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VISION DE LA ALTA DIRECCION

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

1.1 Mensaje
del Presidente

Una vez mas, la compaiiia lleva

a cabo un ejercicio voluntario de
transparencia para informar de las
principales magnitudes de su gestion,
en esta ocasion correspondientes a
2014. Ademas, lo hace bajo el nuevo
Marco Internacional de Elaboracion
de Informes Integrados, que implica
mejorar en la rendicion de cuentas
sobre la capacidad de la empresa
para crear valor a corto, medio y
largo plazo.

Este ha sido sin duda un afio
importante para el Grupo DKV,

que ha venido marcado por la
inauguracion en Zaragoza de su
nueva sede central, la Torre DKV.

El edificio es todo un ejemplo en

el campo de la sostenibilidad, pues
en su rehabilitacién, nos hemos
preocupado de minimizar el impacto
medioambiental de su actividad
diaria haciendo un uso racional

y equitativo de todos los recursos
tecnoldgicos disponibles y que le ha
valido algunas de las certificaciones
mas prestigiosas en gestion
medioambiental: ISO 14001, ISO
50001, entre otras.

También es un espacio abierto a
los ciudadanos, en el que estamos
organizando multitud de talleres
y conferencias, saludable y repleto
de obras de arte. En definitiva, un
edificio para vivirlo y disfrutarlo.

Gracias a algunas de las medidas
implantadas en la Torre DKV, el
Grupo DKV se ha erigido como la
primera aseguradora en obtener el
certificado de Empresa Saludable
de AENOR. La acreditacién sigue
la estela de otras iniciativas
desarrolladas en pos de la salud,
el bienestar y la prevencion,
como el programa de prevencion
DKV Viva la Vida, por el que la

e =

Javier Vega de Seoane
Presidente de DKV Seguros

compaiiia ha lanzado el primer
producto asegurador centrado en la
prevencion.

Tanto en este proyecto como en

el Hospital de Dénia, las nuevas
tecnologias han jugado un papel
fundamental, pues han permitido que
el centro hospitalario gestionado por
Marina Salud, entidad participada
mayoritariamente y gestionada por
DKYV, se alzase como el primer centro
de Europa y del mundo, fuera de
Estados Unidos, en conseguir el
HIMSS Davies Award. Se trata de

un premio internacional de la firma
calificadora e independiente HIMSS
Analytics que clasifica los hospitales,
segtin el grado de integracion de

la Historia Clinica Electrdénica del
Paciente.

Aunque sin duda, los premios que
mas apreciamos son los de nuestros
clientes, los que nos dan con su

NUESTRA ESTRATEGIA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

[G4-1]

valoracién. Y no podriamos estar mds
contentos de las que hemos recibido
en 2014, como en el caso de nuestros
Espacios de Salud, en los que el
indice de satisfaccion ha alcanzado
un 8,4 sobre 10, animandonos a
continuar con la ampliacién de la red
de centros iniciada este afio.

Del mismo modo que escuchamos a
nuestros clientes, en 2014 el Grupo
DKV ha puesto en marcha el I Foro
de Didlogo DKV Empresa Abierta,
un lugar de encuentro y debate con
los representantes de los diferentes
grupos de interés sobre cuestiones
relevantes para la empresa.

Sin embargo, ninguno de estos
proyectos seria posible si no
estuviesen respaldados por unos
sélidos resultados econdémicos, como
los alcanzados en este ejercicio, en el
que hemos logrado unos ingresos por
primas de 685 millones de euros, un
5,6% mas que el afio anterior, y un
resultado antes de impuestos de 43,5
millones.

Esta mejora viene impulsada
principalmente por el ramo de
Asistencia Sanitaria, que representa
el 83,5% de nuestro negocio, y que
ha superado los 572 millones de
euros, un 8% mas que en 2013.

En resumen, podemos concluir,

que hemos tenido de nuevo un afio
muy positivo, pues, aunque son
evidentes los signos de recuperacion
econdmica, seguimos compitiendo en
un mercado atn debilitado por esta
larga y profunda crisis que hemos
sufrido en Espaiia.
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“Realmente interesados en ti”

“En el afio 2009
conseguimos la primera
certificacion en base a la

norma internacional OHSAS

18001 y ahora, después

de un esfuerzo grande y a

través de AENOR, hemos

conseguido el certificado de

006

empresa saludable”
Dr. Josep Santacreu

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

1.2 Dialogo entre el
Consejero Delegado
de DKV y el Presidente

de Aguirre Newman

El Dr. Josep Santacreu, Consejero Delegado de DKV y Santiago
Aguirre, Presidente de Aguirre Newman, empresa lider en consultoria
inmobiliaria, dialogan sobre la reforma de la nueva sede corporativa
de DKV en Zaragoza, uno de los hitos de 2014, ejemplo de eficiencia
energética y sostenibilidad.

r .

e .

La salud en primer plano

Dr. Josep Santacreu (J.S.): Nuestra compafiia tiene una propuesta de valor
“Realmente interesados en ti”. Cuando llevamos esa voluntad a lo concreto
ponemos en primer plano la salud. Lo mds importante ha sido garantizar el acceso
a la medicina de calidad a nuestros clientes a un precio razonable y, el siguiente
paso, en el que estamos desde hace unos afios, son los planes de prevencion y ser
un ejemplo de empresa saludable.

Accesibilidad y medioambiente

J.S.: Alrededor del concepto de salud de la Organizacién Mundial de la Salud
se incluye tener en cuenta los aspectos medioambientales. Por ello, tiene todo
el sentido que hayamos dado un paso mas al disefiar nuestra nueva sede con el
objetivo de acreditar el edificio con la LEED Gold. Estamos muy orgullosos de lo
que se ha hecho y lo que se ha alcanzado en este proyecto

Santiago Aguirre (S.A.): Las empresas que tienen un compromiso real con el
medio ambiente, ademas de decirlo, se involucran en proyectos reales y se
someten a procesos de certificacion

Nueva Sede DKV

J.S.: DKV siempre ha buscado la innovacion y la excelencia. Asi nacié la idea
de tener una sede central que sea un referente en sostenibilidad, eficiencia y
gestion medioambiental. Cuando lanzamos este proyecto habia pocos referentes



VISION DE LA ALTA DIRECCION

“El gran reto era asimilar lo
que queria el cliente —el arte,
la salud, la sostenibilidad-,
que se resume en la frase
“Pensando en ti”, a la
implantacién del uso del
espacio de trabajo en si
mismo. Las variables han
sido un coste limitado, una
calidad exigible y un plazo
exigente”

Santiago Aguirre

“El edificio cuenta con la
certificaciéon de gestién
medioambiental ISO 14001,
de eficiencia energética

ISO 50001

y de accesibilidad universal
ISO 21542”

Dr. Josep Santacreu

“Consultar, hacer grupos
de didlogo y preguntar a la
gente qué quiere y cémo lo
quiere. Si eso se hace bien,

se genera un valor a largo
plazo apreciado por todos”
Dr. Josep Santacreu

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO | NUESTRA ESTRATEGIA | CENTRADOS EN LAS PERSONAS

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

de esta envergadura. Hicimos un concurso de ideas y Aguirre Newman tuvo
grandes competidores. La eleccién fue por una combinacién de disefio, capacidad
profesional para ejecutar el proyecto y precio.

S.A.: Para nosotros, un edificio sostenible es aquel en el que estd incluido todo el
impacto constructivo, la utilizacion de materiales, huella energética, calculo de
impacto de uso, huella de carbono, etc.

S.A.: La apuesta por la sostenibilidad y el medio ambiente genera un dividendo
répido desde el punto de vista econdmico, pues el mantenimiento y rendimiento
de las instalaciones enseguida pagan el exceso de inversién que se realiza al inicio.

J.S.: Ademas de las certificaciones, me preocupa el conjunto, y los detalles. Esa
filosofia de estar a gusto en un espacio y dar lo mejor de nosotros mismos. Un
ejemplo de ello, fue incorporar tres especies vegetales cuya combinacién purifica
el aire, en los tres pisos del edificio en los que estamos, aparte de los sistemas mas
avanzados en los equipos técnicos o una moqueta especial que absorbe el ruido.
También destaca la coleccién de arte que tiene la compaiiia y que el visitante
puede seguir en su recorrido por el edificio.

¢Por qué no pensar que un edificio de una sede central de una empresa, en

una capital como Zaragoza, sea diferente y tenga un impacto positivo para la
ciudadania e incluso sea usable para el conjunto de esa sociedad, mediante cesién
de espacios o una exposicion abierta?

S.A.: La dificultad fue trabajar en un edificio ya existente. Tuvimos que dotar al
complejo de DKV de independencia de funcionamiento respecto al edificio, con
la consiguiente coordinacion de afectaciones a nivel de suministros -se instald

un Centro de Transformacién propio que garantizase a DKV un suministro
independiente- y otras actuaciones en las instalaciones existentes para aislar y
mejorar su eficiencia: iluminacién LED, mejora en la calidad del aire, caldera de
biomasa para mejora del sistema de climatizacion y films solares en fachada para
mejora de la temperatura interior en el edificio.

Integracion

S.A.: Otro aspecto que descubri de DKV al trabajar con la nueva sede es cémo
incorporais la discapacidad. Es un compromiso que se suele tildar de caridad y,
en cambio, descubri que tenéis un call center y realmente eso da mucha moral al
resto de la compania.

J.S: Hace 15 afios que creamos la Fundacién Integralia. En este momento
tenemos 320 empleados, pero han pasado méas de 600, o por la Fundacién o por
programas especificos. En el nuevo edificio tenemos una planta dedicada a la
Fundacion, que junto con la Fundacion Picarral de Zaragoza, unidas en el grupo
Anobium se dedican a temas de Internet, posicionamiento web y consultoria.
Nosotros les contratamos en su dia para que nos dieran un servicio, y no sabiamos
que eran personas con discapacidad. Hoy estan incorporados en Integralia.

Dialogo abierto

J.S: Ya no caben dudas que es necesario generar valor para todas las personas
alrededor de la empresa. El gran reto es revisar las practicas para que sean
distintas y generen un valor superior para todos, siendo capaces de compartir ese
valor generado.

Las empresas estan obligadas a tener una actitud abierta y de didlogo. El desafio
es como llevar eso al dia a dia. Por ejemplo, en el caso de nuestra sede en
Zaragoza, no contar solo con quienes saben de un tema -arquitectos, ingenieros,
responsables de Servicios Generales- sino también contar con los empleados.
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[G4-17, G4-18]

Marco general del Informe Integrado
2014 de Grupo DKV

Alcance

El presente Informe Integrado reporta el ejercicio y desempefio 2014 de
DKV Seguros en Espafia. Los datos financieros incluyen a todo el Grupo DKV
incluido Andorra, formado por DKV Seguros y ERGO Vida, Unién Médica la
Fuencisla, ERGO Generales y Marina Salud. Respecto al alcance geografico,
solo se tiene en cuenta la actividad desarrollada en Espafia, a excepcién de
los datos de accidentalidad, de accién social y de medio ambiente, que si
contemplan la actividad en Andorra.

Criterios e indicadores

Para la realizacion de este Informe se han seguido las siguientes directrices:

— Marco Internacional IR del International Integrated Reporting Council
(IIRC).

— Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad del Global
Reporting Initiative (GRI) en su version G4

— El compromiso de implantacion de los Diez Principios de Pacto Mundial
de Naciones Unidas y el Informe de Progreso

— Elreporte de los Indicadores RSC de ICEA, como marco sectorial

— El andlisis de indicadores de Sustainability Accounting Standards Board,
SASB

El Informe cuenta con revision y verificacion externa de los contenidos.
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Presentacion general del Grupo DKV
Principales magnitudes
Gobierno Corporativo
Gestion sostenible de riesgos
Asi nos reconocen
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[G4-DMA, G4-4, G4-6,G4-8,
FS6, FS10]

MUNICH RE EN CIFRAS

PRIMAS BRUTAS

I8, I BILLONES DE EUROS

RESULTADO NETO

3 ’ 2 BILLONES DE EUROS

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

2.1. Presentacion
general DKV

El Grupo DKV forma parte de Munich Health, la divisién de compaiiias
especializadas en salud de Munich Re AG, lider mundial en reaseguros. En
Espafia, el Grupo DKV tiene presencia en todo el territorio a través de una
amplia red de oficinas y servicios, dando servicio a mas de 1,6 millones de
clientes. También gestiona la asistencia sanitaria ptiblica de la comarca de La
Marina Alta (Comunidad Valenciana) a través de la empresa Marina Salud, de
la que posee un 65%. Con sede en Zaragoza, DKV dispone de una plantilla de
mas de 2.000 empleados en Espaifia (considerando el 100% de Marina Salud).

NUESTRO GRUPO Y NUESTRAS MARCAS

100% 100%

ERGO VIDA UNION MEDICA
LA FUENCISLA

Seguros médicos ‘

ERGO UMLF

iEscuchar, entender, asegurar! UNION MEDICA LA FUENCISLA

Grupo D ECWV

100% 100% 100% 65%

ERGO GENERALES DKV SEGUROS DKV SERVICIOS MARINA
SALUD

de Denia

Seguros de ‘ Seguros de Salud, ‘ Hospital

Hogar y Decesos Accidentes y Renta

AP

ERGO DECV Drevservicios

{Escuchar, entender, asegurar! SEGUROS MEDICOS marinaSalud

El Grupo DKV cuenta con
una nueva sede inaugurada
en 2014, en la Torre DKV
del complejo World Trade
Center de Zaragoza,
referencia en edificios
sostenibles

r ~
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“Realmente interesados en ti” INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

[G4-9, G4-EC1, FS7] 2.2. Principales magnitudes
DE UN VISTAZO 2012 2013 2014 DIF.13/14
Primas adquiridas, seguro directo (miles de Euros) 644.715 647.883 685.457 6%
Beneficios netos (miles de Euros) 34.931 30.724 28.860 -6%
Patrimonio neto (miles de Euros) 150.476 158.196 194.802 23%
Inversiones (miles de Euros) 485.617 474.943 535.265 13%
Asegurados 1714976 1.661.345 1.672.697 1%
Numero medio de empleados 740 756 761 1%
Primas adquiridas, seguro directo (excluyendo Marina Salud) (miles de Euros) 542.528 547.779 576.355 5%
Total Primas/Empleado (miles de Euros) 733 725 757 5%

1+D 2012 2013 2014 DIF.13/14
Horas / Ao 12.707 14.292 14.292 0%
N° de personas destinadas al departamento 8 9 9 0%
Coste social departamento I1+D (miles de Euros) 447 488 524 7%

N N N e N
SINIESTRALIDAD NETA (%) 2012 2013 2014 DIF.13/14

795 79 81,0 2,10

PORCENTAJE DE BAJAS DE POLIZAS DE ASISTENCIA SANITARIA (%) 2012 2013 2014 DIF.13/14

16,47 16,51 12,98 -3,53
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[G4-EC8]

VOLUMEN DE ASEGURADOS POR RAMO

79.986

ASEGURADOS ACCIDENTES

25.856

ASEGURADOS VIDA

51.502

796.203
% ASEGURADOS RENTA

ASEGURADOS ASISTENCIA SANITARIA

101.193

ASEGURADOS HOGAR

617.957

ASEGURADOS DECESOS

VOLUMEN DE PRIMAS POR RAMO (MILLONES DE EUROS)

129
DEL NEGOCIO VIDA
27% 18,6 59
DELNEGOCIO HOGAR ACCIDENTES DEL NEGOCIO

282
DEL NEGOCIO RENTA

572,2
7% 47,8 ASISTENCIA SANITARIA DELNEGOCIO
DEL NEGOCIO DECESOS
1

CUOTA DE MERCADO CRECIMIENTO DE NEGOCIO

SALUD (INCLUYE ASISTENCIA DECESOS
SANITARIA, RENTA Y REEMBOLSO)
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[G4-EC8, G4-EN2]

DKV Empresa que crea valor

Impacto econdmico, social y medioambiental

562.989 761

EMPLEO
DIRECTO

INVERSION
EN DONACIONES 157.1 95
TOTAL BENEFICIARIOS
ACCION SOCIAL

322

EMPLEO DIRECTO
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

FUNDACION DKV
INTEGRALIA

60’70/0

MUJERES
EN PLANTILLA

Grupo DRV
2.148

VIDEOCONFERENCIAS
REALIZADAS

26,08%

28 2 DE CONSUMO
’—M€ 8 Mée EN ENERGIA
COMISIONES 595 VERDE
A MEDIADORES SALARIOS
Y BENEFICIOS
EMPLEADOS
13,6 me
PAGO DE IMPUESTOS COMPENSAMOS TODAS
DE SOCIEDADES NUESTRAS EMISIONES
DE CO2 2014
301,2 M€
%
PAGO A PROFESIONALES 99 ()
SANITARIOS

USO DE
PAPEL RECICLADO



VISION DE LA ALTA DIRECCION | CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO | NUESTRA ESTRATEGIA | CENTRADOS EN LAS PERSONAS

[G4-34, G4-35, G4-36, G4-38,
G4-40,G4-41,G4-43,G4-44,
G4-47, G4-51, G4-52, G4-LA12]

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

2.3. Gobierno Corporativo

El accionista tinico de DKV Seguros es Munich Health AG, compaiiia participada
al 100% por Munich Re AG. El modelo de gobierno del Grupo DKV se rige

por las directrices establecidas por Munich Re en la Blue Collection, marco
corporativo general, a partir del cual DKV realizé un proceso de adaptacion

de su normativa interna y modelo de gobierno, riesgo, cumplimiento y
transparencia.

En 2013 se redact9 el Libro Azul, que recoge las politicas de gobierno y el compromiso
de transparencia del Grupo DKV de obligado cumplimiento. En 2014 se introdujeron
maodificaciones en el primer apartado del del Libro Azul, Cumplimiento, lo que supuso
a la revision del modelo de gestion ética de la compaiiia y a la aprobacién de una
nueva version del manual de cumplimiento normativo.

Consejo de Administracion

e

=

B

1

il

r n

e il

Javier Vega de Seoane Azpilicueta Doris Hopke

Presidente

P

[

. |

Christian Schmid
Consejero

Vicepresidenta

Andrew Kielty
Consejero

Josep Santacreu Bonjoch
Consejero Delegado

r .

B =

Pablo Marin Larrinaga
Secretario no consejero

El Consejo de Administracion, entre sus funciones, aprueba los planes de
negocio y las politicas corporativas del Grupo DKV.
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[G4-41]

De conformidad con lo establecido en el articulo
229 del texto Refundido de la Ley de Sociedades
de Capital aprobado por el Real Decreto
legislativo de 1/2010 de 2 de julio, se sefialan los
cargos, funciones y actividades desempeiadas
por los administradores de la sociedad
dominante y de las personas vinculadas a los
mismos, en las empresas cuyo objeto social

es idéntico, andlogo o complementario al
desarrollado por la Sociedad.

Durante el afilo 2014 no se
han producido situaciones
potenciales de conflicto de
interés en la actividad de los
Consejeros en el Grupo DKV
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Comité de Direccion

u

Josep Santacreu
Consejero Delegado

=

Juanjo Mulero
Director General de Seguros
Generales

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

e

Carlos Martinez

Adjunto al Consejero Delegado
y Director de Servicios Generales

e

Francisco Juan
Director General de Salud

RETRIBUCIONES DEVENGADAS POR LOS MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION EUROS
Sueldos y salarios 470.446,51
Remuneraciones en especie 14.255,56
Honorarios de consejeros y otros conceptos 90.000
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| L L

Maria Jesus Castro Pilar Madre Pedro Orbe

Subdirectora General de Organizacién  Subdirectora General de Calidad Director General Comercial
y Sistemas y Atencion al Cliente

Miguel Garcia Wolfgang Dederichs Javier Cubria
Subdirector General de Comunicacién Director General Técnico Director General Financiero

y Responsabilidad Empresarial

RETRIBUCIONES DEVENGADAS POR LOS MIEMBROS DE LA ALTA DIRECCION EUROS
Sueldos y salarios 1362.374,77
Remuneraciones en especie 49.833,99
Prima devengada en el ejercicio (por pélizas de seguro) 74.963,06
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[G4-DMA, G4-41, G4-56, G4-57,
G4-58, G4-S03, G4-S04] 2.3.1 Libro Azul: Cumplimiento normativo

EVOLUCION LIBRO AZUL

Revision y adaptacion del Manual de Cumplimiento Normativo a las

Adaptac'lon a la Blue Collection nuevas exigencias de nuestra matriz Munich Re.
de Munich REde todas [as normas e

internas de DKV (incluyendo el Actualizacién continua de las normas que conforman el Libro azul a las
Sistema de Gestion Etica de DKV), novedades de las Blue Collection de Munich Re.

yredaccio’n deaque”as queno e s s S
disponia la Compafifa. Recordatorios periddicos y comunicacién interna sobre cambios

significativos en las diferentes normas que conforman el Libro Azul.

Redaccion del Libro Azul y publicacién del mismo en L@ Net de la Compafiia

Creacion de la figura del Compliance Officer para cumplir una de las exigencias establecidas en la nueva
regulacion europea Solvencia Il. Esta figura asesora al Consejo de Administracion en el desarrollo de las
medidas necesarias para el cumplimiento, por parte de la organizacién, tanto de la legislacién vigente
como de las normativas internas para evitar riesgos derivados de su incumplimiento (econémicos,
operativos y reputacionales)

Curso informativo y formativo sobre el Libro azul y la figura del Compliance officer a todos los directores
generales, directores de departamento y responsables de unidad.
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[G4-49, G4-57]

RESPONSABLES CUMPLIMIENTO LIBRO AZUL

i
11l

CODIGO DE CONDUCTA
Y ESTATUTO DE CONSEJO DE
_ COMPROMISOS ETICOS ADMINISTRACION

De obligado cumplimiento
para todos los empleados y nuestros
grupos de interés

CON EL APOYO DE OTRAS AREAS

RESPONSABLES
LIBRO AZUL

Organo de Control Interno y
Comunicacion (OCIC)

RRHH

@ X=
=

R
: MPLIMIENT:!
JAREAS cu ©

> Departamento Legal

Responsables de Seguridad de datos

Financiero

Asesor Etico

INFORME
DE INCIDENCIAS
O RIESGOS

r
(N
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[G4-DMA, G4-2, G4-42, G4-45,

G4-46]

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

2.4. Gestion sostenible de riesgos

La adecuada gestidn de los riesgos es esencial en la actividad aseguradora de
DKV, entendida desde la sostenibilidad en la asuncion de los mismos, ante
la evolucidn futura de los modelos de proteccidn social en un entorno de

envejecimiento de la poblacién y cambios socioeconémicos.

NUESTRO SISTEMA DE GOBIERNO

CONSEJO DE ADMINISTRACION

A NIVEL DE ALTA DIRECCION

COMITE DE ACTIVOS Y PASIVOS

COMITE DE DIRECCION

Responsable dltimo de una
correcta gestion de riesgos.

Responsable de la correcta gestion de los riesgos en la gestion
ordinaria del negocio salvo aquellos asociados a las inversiones
financieras. Los riesgos asociados a la suscripcién de negocio,
operacionales, reputacionales y estratégicos deben ser
evaluados y gestionados en este 6rgano de decision.

Munich Re).

Constituido para la adecuada gestion de riesgos
financieros contando con el apoyo del drea de
gestion de activos y pasivos ALM de Munich Re y
de MEAG (Gestor de inversiones del Grupo

SISTEMA DE GESTION DE RIESGOS. Para respaldar |a toma de decisiones el sistema de gestién esta formado por:

FUNCION
DE GESTION
DE RIESGOS

AREA TECNICA

FUNCION
ACTUARIAL

AREA FINANCIERA

FUNCION

CUMPLIMIENTO
NORMATIVO

FUNCION

AUDITORIA
INTERNA

Encargado de
informar a los 6rganos
de gobiernoy al
regulador sobre la
evolucion del perfil de
riesgo de la compaiifa
y llevar a cabo la
gestion activa de la
solvencia.

Se focalizaen la
supervision de una
correcta suscripcion
de riesgos por parte
de las dreas de
negocio velando por
que la actividad se
desarrolle dentro del
marco estratégico
definido y los limites
de asuncién de riesgo
establecidos.

Célculo y control

de la suficiencia de las
provisiones técnicas
siguiendo metodologias
adecuadas y velando
por la calidad de los
datos. Por otra parte,
facilita reportes de
informacién sobre la
evolucién del negocio
y provee a la compafiia
de metodologia para
el calculo de las primas.

Supervisar el perfil
de riesgo de las
inversiones
financieras realizadas
y gestionar
adecuadamente

la liquidez.

Encargada de velar
por el cumplimiento
tanto de la normativa
legal vigente como de
la regulacién interna
de la compafiia para
asegurar un efectivo
cumplimiento
corporativo.

Encargada de evaluar
la idoneidad de las
operativas y el
correcto
funcionamiento del
sistema de gobierno
de la compafifa.
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Tipologia de riesgos

Se describe la tipologia de nuestros riesgos segun las caracteristicas del

negocio asegurador:

— El 4mbito de actividad de DKV se centra en seguros personales, lo que
conlleva una frecuencia relativamente alta en su uso (visitas a especialistas,
pruebas diagndsticas, hospitalizaciones, dafios o roturas en el hogar...) con
una variabilidad relativamente baja en los costes asociados. Esto significa
que por lo general no hay riesgos que pueden dar lugar a siniestros de
grandes cuantias como puede suceder en otros ramos de seguro como
responsabilidad civil, riesgos industriales y/o autos. Nuestros seguros de
salud afiaden el riesgo y a su vez oportunidad asociado a la evolucién de
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los modelos de proteccién social en un contexto de envejecimiento de la
poblacioén. Por otro lado, tanto la evolucién del sector sanitario privado
asi como el marco regulatorio de la sanidad serdn elementos a tener en
cuenta.

La velocidad de liquidacion de siniestros es elevada dadas las
caracteristicas del tipo de negocio, en especial Salud y riesgos personales
en su conjunto, y la ausencia de riesgos de largo desarrollo. Esto supone
reducir la incertidumbre asociada al coste final de un siniestro minorando
el que se conoce como riesgo de reserva.

Tampoco existen riesgos significativos a largo plazo asociados a la
esperanza de vida de las personas. DKV, en su producto de Decesos, esta
expuesto a cémo evolucione la mortalidad. En el caso de ERGO Vida,

es resefiable que no asume riesgos de longevidad de las personas al no
comercializar Rentas Vitalicias.

La gestién del Reaseguro, dada la naturaleza de los riesgos asegurados
(salud, enfermedad, accidentes, decesos, vida y hogar), tiene un

peso inferior al de otros negocios como responsabilidad civil, riesgos
industriales, transportes, o aviacion. La politica de reaseguro de DKV se
centra en transferir riesgos asociados a capitales elevados, cimulos, riesgos
de alta cobertura o en el extranjero en salud a nuestros reaseguradores
(Munich Re con un rating de AA segin Standard and Poor’s es el
predominante)

el ambito financiero se sigue una politica de inversién prudente:

Riesgo de crédito, en su vertiente financiera, se encuentra limitado por la
exigencia de calificacion crediticia minima de ‘BBB’ (Standard & Poor’s)
para las nuevas compras de renta fija, revisando las rebajas posteriores de
rating de manera individualizada.

Riesgo de precio, en el mercado de renta fija principalmente, se atentia a
través de una adecuada gestidén conjunta de los activos y pasivos y politicas
de diversificacion, que reducen los efectos de la evolucion de los tipos de
interés.

Anualmente se establecen unos limites en cuanto a los resultados
financieros minimos esperados, el riesgo de mercado y de crédito (Market
Value at Risk, Credit Value at Risk) que mensualmente se revisan por
MEAG, existiendo diferentes medidas correctoras en funcion de las alertas
previstas.

Autorregulacion y Normativas

Relaciéon con la Administracion

Solvencia II [G4-DMA]

DKV, como compaiiia del sector
asegurador, esta sujeta a la
regulacion especifica de la “Direccién
general de seguros y fondos de
pensiones” (DGSyFP), que depende
directamente del Ministerio de
Economia y supervisa la actividad
aseguradora y reaseguradora,

la mediacién de seguros, la
capitalizacién y los fondos de
pensiones.

El Grupo DKV Seguros, dentro del
proyecto que Munich Re ha lanzado
para todas sus filiales aseguradoras,
esta trabajando desde 2010 en la
preparacion de la organizacién
interna y en la dotacién adecuada
de recursos para garantizar el
cumplimiento de la nueva normativa
europea cuya fecha de entrada en
vigor es el 1 de enero de 2016
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[G4-DMA, G4-58]
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Auditoria interna

El Grupo DKV Seguros cuenta con
un Departamento de auditoria
interna que depende del Consejo de
Administracién y revisa la efectividad
de los controles establecidos en los
procesos, el cumplimiento normativo
y las regulaciones internas sobre
segregacion de funciones y limites
de autorizaciones. Asimismo, DKV
Seguros esta sometida a auditorias
periddicas que realiza la compafifa
matriz Munich Re. Los objetivos y
criterios de los equipos de auditoria
de DKV Seguros y Munich Re han
sido consensuados.

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

Prevencion del blanqueo de capitales

En cumplimiento de la obligacién
que emana de la Ley 10/2010 de
Prevencion del Blanqueo de Capitales
y de Financiacion del Terrorismo, el
Grupo somete a auditoria externa la
eficacia de su sistema de prevencion
de blanqueo de capitales. En marzo
de 2014, Previsalia Prevencién y
Control S.L. ha emitido su informe
en el que considera que ERGO Vida
Seguros y Reaseguros S.A. dispone
de un sistema de prevencién del
blanqueo de capitales adecuado a su
ambito de actuacion y a la naturaleza
de las operaciones que realiza.

Compromisos de autorregulacion

DKV Seguros esta adherida de manera voluntaria a todas las iniciativas de
autorregulacién de UNESPA que hacen referencia al control interno; gobierno
corporativo; transparencia; publicidad; buen gobierno, discapacidad e
internet; informacion previa a la contratacién de los seguros de salud.

ASOCIACION
EMPRESARIAL
DEL SEGURO
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2.5 Asi nos reconocen

En DKV creemos que el secreto para generar confianza esta en los valores. Por ello nos comprometemos y diferenciamos en base a nuestros
valores centrales como empresa emprendedora, corresponsable y excelente. Y asi somos reconocidos por los diferentes publicos, lo que nos
impulsa a seguir trabajando en nuestro suefo.

EMPRENDEDORA CORRESPONSABLE EXCELENTE

Sincera y abierta Confiable y cercana Ejemplar y atractiva
Emprendedoray viva Responsable y comprometida Trabajo en equipo
Orientada a resultados

Finalista Innovacién Premios DKV Reconocimiento por
Social “Formacién Medicina y las buenas practicas
profesional en Solidaridad en RRHH

contact center ‘Comunicacion y
Universidad de Campana del Ano”

5 Sello 500+ de
Pachacutec” Peru

Excelencia

Sistema de Gestion Empresarial EFQM

Medioambiental

y Energética 3° empresa con

Instituto de la mejor reputacion

Vida Saludable Empresa del sector

como “Mejores Saludable

Ideas del 2014” 52 empresa con
mejor reputacion
sanitaria

Marina Salud, por
utilizar la Empresa
tecnologia como Familiarmente
herramienta de Responsable
mejora de la salud
de sus pacientes

3 posicion en
calidad del servicio

Sistema de calidad
en prestaciones
Seguro ético y de Salud, Renta,
solidario Accidentes,

Decesos y Hogar
Prevencién de

. .
12 en Twitter Riesgos Laborales

como aseguradoras
especialista en
Salud Sistema comunitario 62 mejor empresa
de gestion para trabajar en
y auditoria ambiental Espafia

Sistema de calidad
Fundacion Integralia

EN MEDIOS fenr:%arcetr?ssa P8 512%@0305 participaciones | DKV

Integralia Integralia

DKV > DKVy
PRESENCIA 554 Eundacion LRI EION | l 34 Fundacién
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[G4-13]

e

ol

A la entrega del reconocimiento asistieron tod
los directivos de la compania.

os

r

) |

e

ol

DKV obsequia a sus empleados por los buenos

resultados en la encuesta Great Place to Work

r

B

b |

il

La Presidenta de Aragén preside la inauguracion

de la Torre DKV
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2.6. Hitos 2014

Sello de Excelencia EFQM+500

DKV Seguros ha obtenido el Sello de Excelencia Europea 500+ . El modelo
EFQM evalda tanto el método de gestién como los resultados obtenidos con
su aplicacién, contemplando aspectos de la organizacién como el liderazgo,
personas, estrategia, recursos y alianzas, procesos, productos y servicios y
resultados por grupos de interés y negocio.

La compaiiia se convierte asi en la primera aseguradora en Espafia en lograr
este reconocimiento que certifica la excelencia empresarial. Obtener el

Sello EFQM 500+ es el maximo reconocimiento a nivel nacional al que una
empresa puede optar en este dmbito.

Banco Sabadell elige a DKV como socio
para la distribucion a sus clientes de los
seguros de Salud y Dental

Desde mayo de 2014 Grupo DKV es el proveedor exclusivo de seguros de
Salud y Dental de Banco Sabadell, con las marcas de producto “Proteccién
Salud” y “Proteccién Dental”.

El acuerdo contempla también la comercializacién de los productos en
modalidades colectivas para pymes, negocio en el que la entidad ha focalizado
sus objetivos comerciales en los ultimos ejercicios. Ademads, los propios
empleados del banco cuentan con seguro DKV en las modalidades de seguro
voluntario y retribucién flexible.

DKV Seguros, entre las mejores empresas
para trabajar en Espana

Unica empresa con sede en Aragén que ha sido incluida en la lista de los 50
Mejores Lugares para Trabajar que realiza anualmente la consultora Great
Place to Work®. Sexta empresa mejor valorada para trabajar dentro de la
categoria de organizaciones entre 500 y 1.000 empleados.

Nueva sede corporativa

DKV Seguros inauguré la nueva sede corporativa de la compaiiia en Espafia,
situada en la Torre DKV del complejo WTC, en Zaragoza. El nuevo centro de
trabajo de la compaiiia alberga a 300 trabajadores y cuenta con una superficie
de 12.700 m2 distribuidos en 9 plantas. El proyecto, disefiado por la divisién
de Arquitectura de Aguirre Newman, ha hecho que el edificio sea ejemplo de
sostenibilidad, ya que se han aplicado medidas de eficiencia energética, gestion
del agua, uso de materiales sostenibles, movilidad, neutralidad de carbono,
sistema de gestion medioambiental, y gestidn ética del proyecto.
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La entrega del certificado se celebré durante la
Jornada sobre Seguridad y Salud en el Trabajo en
Aragén.

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

“Viva la Vida”,
nuevo plan de prevencion de DKV

DKV ha creado este nuevo tipo de seguros para responder a la demanda de un
amplio abanico de personas que entienden el cuidado de la salud como una
manera de disfrutar de una mayor calidad de vida. Quienes contraten este
nuevo plan, disfrutardn de un Asesor Personal de Salud que, previa encuesta
general de estilo de vida y estado de salud, desarrollara un plan especifico y
hard seguimiento de su evolucién.

Publicacion “15 ainos trabajando
por un mundo mejor”

Este libro retine 15 conversaciones con profesionales de DKV Seguros,
organizaciones y personalidades que impulsaron los principales proyectos
realizados desde la vision de sostenibilidad del Grupo, que abarca la
preocupacion por el medio ambiente, los habitos saludables, la cooperacién
internacional, la insercién laboral o la colaboracién con el tercer sector.

Crece el Proyecto Integralia

Fundacién DKV Integralia y Fundacion Picarral desarrollan conjuntamente el
proyecto de Integralia en Zaragoza. El acuerdo supone la compra, por parte
de DKV Integralia, del 51% de Innovacion en Sistemas de Informacién y
Documentacion S.L., empresa conocida como Anobium, y el objetivo final es
que se acabe integrando en la Fundacién en el plazo méximo de tres afios.
Para ello, Integralia se reserva una opcion de compra del 49% del capital
social. El centro contara con 19 personas, 16 de ellas con discapacidad y 3
coordinadores.

Instituto DKV de la Vida Saludable

Iniciativa creada para promover la mejora de la salud y la vida de la poblacién
mediante la divulgacion de informacién y la formacién orientada a inculcar
hébitos saludables. A través del Instituto se pretende dar pautas ttiles para
ayudar a que las personas se conviertan en agentes corresponsables y activos
en el cuidado de su salud.

DKV, certificada como Empresa Saludable
por AENOR

El Modelo de Empresa Saludable de la entidad es un sistema de gestién que
promueve y protege la salud, bienestar y seguridad de los empleados, asi
como la sostenibilidad del ambiente de trabajo. Dicho modelo, pionero en el
mundo, estd basado en los criterios de la Organizaciéon Mundial de la Salud
(OMS) y en la metodologia de mejora continua. Su principal objetivo es
promover los ambientes de trabajo saludables. DKV Seguros se convierte asi
en la primera empresa aragonesa y primera aseguradora de salud en obtener
el certificado que otorga AENOR.
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e .

Instalaciones de uno de los nuevos Espacios
de Salud

F |

e -

FEPAMIC proyecto “Rehabilitacién y Fisioterapia
para Personas con Discapacidad Fisica u Orga-
nica”, una de las entidades beneficiarias en la IX
Convocatoria de Ayudas

El presidente de DKV Seguros, Javier Vega de
Seoane, y el presidente de ARAMON,
Roberto Bermtdez de Castro en el acuerdo
de patrocinio el pasado 19 de noviembre.
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10 nuevas sucursales y 11 Espacios de
Salud y Dental inaugurados en 2014

Las sucursales de DKV Seguros que han sido inauguradas mas recientemente
han sido las de Alicante, Santander, Huelva, Murcia y Caceres; asi como la
nueva oficina que se ha abierto en Jaén. Asimismo, cuenta con 13 Espacios
de Salud y de los cuales 5 se han inaugurado en 2014: 4 en Barcelona, 2 en
Murcia, 1 en Zaragoza, 1 en Ledn, 1 en Valladolid, 1 en Tenerife, 1 en Puerto
Algeciras, 1 en Cérdoba, y 1 en Mdlaga) y 5 Espacios de Salud Dental y 2

de Salud Dental mixtos inaugurados en 2014 (Cérdoba, Malaga, Madrid,
Zaragoza, Barcelona, Logrono y Tenerife).

IX Convocatoria de Ayudas

DKV Seguros entrega ayudas por valor de 100.000 euros a 9 entidades en

el marco de la IX Convocatoria Publica de Ayuda a Proyectos Sociales y
Medioambientales. Estas ayudas beneficiaran directamente a mas de 2.000
personas. Los nueves proyectos han sido elegidos por votacién popular entre
73 finalistas, la mayoria orientados a personas con enfermedades crénicas,
infancia, y personas con discapacidad.

Talento sin limites

La Fundacién DKV Integralia lidera junto a Vamos a Emprender y a
Creativialab este programa de asesoramiento empresarial orientado a captar
talento emprendedor en personas con discapacidad, evaluar las competencias
emprendedoras, seleccionar las ideas de negocio con posibilidades reales

de convertirse en oportunidades de negocio, y entrenar a los futuros
emprendedores para desarrollar su modelo y plan de negocio.

ERGO Hogar, Decesos y Ecofuneral,
reconocidos por primera vez con el sello
EthSi

El sello que otorga la Observatorio de las Finanzas Eticas, avala la gestién
transparente de las finanzas de la aseguradora, asi como un comportamiento
ético hacia todos los publicos de la compafiia, incluidos la sociedad y el
medioambiente.

Patrocinador oficial de Aramon

El Grupo DKV se convirtié en patrocinador oficial de las estaciones de esqui
aragonesas del Grupo ARAMON para la temporada 2014 — 2015. Con este
patrocinio la compaiiia pretende aumentar su presencia en la comunidad de

Aragén donde tiene su sede central. ARAMON, que integra las estaciones de

esqui de Cerler, Panticosa y Formigal, en el Pirineo aragonés, y Javalambre y

Valdelinares, en el Sistema Ibérico turolense, representa la mayor superficie

esquiable de Espana.
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Nuestra vision o suefio “nos
esforzamos en hacer un
mundo mejor”

Nuestra propuesta de valor
“Realmente
interesados en ti”

[G4-DMA, G4-FS10]

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

3.1. Estrategia

La reflexidn estratégica Plan Confianza, cuyo periodo de aplicacion es
2011-2015, se basa en la misién y en los valores de DKV. Este plan incluye
la propuesta de valor ‘Realmente interesados en ti’, que plantea un nuevo
modelo de relacién con los grupos de interés abierto, participativo, a largo
plazo y trasmisor del suefio de DKV.

También se plantea el crecimiento como Unica via para ser rentable a medio y
largo plazo. Para lograrlo, DKV se plantea cuatro objetivos:

— Ser la mejor compaiifa que se corresponsabiliza de la salud de sus clientes.
— Dar un servicio que supere sus expectativas.

— Ser una organizacién ejemplar.

— Ser una empresa innovadora, abierta y responsable.

e -

3.2. Modelo de
negocio y de Gestion

La actual coyuntura econdmico-social estd marcada — entre otros factores- por
el envejecimiento, la cronicidad y la aparicién de nuevos tratamientos, asi
como por un incremento de la poblacién con problemas de salud derivados de
la contaminacion. El Modelo de Negocio y el Modelo de Gestiéon nos permiten
poner en practica la Propuesta de Valor de DKV “Realmente interesados en ti”,
integrando las nuevas necesidades y demandas del mercado.
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“Realmente interesados en ti”

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

MODELO NEGOCIO

................. ENTORNO

Areas

de negocio

=

CAPITALES

>

Actividades

clave

NUESTRO SUENO . ESFORZARNOS EN HACER
UN MUNDO MEJOR
GOBIERNO COMPORTAMIENTO

Y GESTION ETICA Y CUMPLIMIENTO

@01

PROPUESTA DE VALOR

“REALMENTE INTERESADOS EN TI”
Centrados en las personas, su salud y la relacién
que tenemos con ellos

ESTRATEGIA
CRECIMIENTO RENTABLE
Corresponsable de la salud de sus clientes

Servicio que supera las expectativas

Organizaci6n ejemplar

Empresa Innovadora, Responsable y Abierta

SEGUROS MARINA | MUFACE
SALUD GENERALES VIDA SALUD Y MUGEJU
, , ' CAPITALES
GESTION GESTION GESTION

de Profesionales

de Personas de Recursos y Alianzas

ATENCION

INNOVACION
al Cliente

GESTION
de Riesgos

GESTION
Comercial

RIESGOS Y OPORTUNIDADES [S st
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INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

CAPITALES DKV

Los Capitales y su transformacion a través del Negocio de DKV Seguros.
Los inputs adquieren atributos y caracteristicas especiales y se convierten en outputs con valor DKV

CAPITAL FINANCIERO CAPITAL FINANCIERO

Primas Crecimiento rentable

Liquidez permanente

CAPITAL INDUSTRIAL

CAPITAL INDUSTRIAL

Edificios sostenibles

Servicios innovadores

Equipamientos

CAPITAL INTELECTUAL D I(v CAPITAL INTELECTUAL

Know-how Experiencia gestién Salud

Gestidn sostenible riesgo

Empresa matriz odelo Munich RE

PROPUESTA Libro Azul Buen Gobierno

DE VALOR Innovacién responsable

“REALMENTE 3
CAPITAL HUMANO INTERESADOS EN TI” CAPITALHUMANO

Directivos y empleados

Liderazgo ético
Centradosenlas [ 80 O

personas, su salud
Mediadores y larelacion que
tenemos con ellos

Captacién del talento

CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

Relacién con los grupos

Modelo de relacién abierta y
de interés

participativa con los grupos de interés

Gestion de la reputacion

CAPITAL NATURAL

CAPITAL NATURAL

Salud Salud integral del Profesional, de la

Empresa y de la Sociedad - Planeta

Recursos
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“Realmente interesados en ti”

[G4-PR1]

La innovacién se integra en
la compaiiia en todos los
ambitos, desde las acciones
estratégicas que cada una de
las dreas pone en marcha,
hasta la participacién
abierta y transversal que se
ha consolidado en 2014 con
el Programa Innovalia

032
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El modelo de negocio de DKV gira entorno de nuestra propuesta de valor
“realmente interesados en ti”, como meta a la que DKV debe enfocarse de
manera prioritaria. Para ello, el Modelo de Gestién de DKV que se representa
en la figura abajo expuesta, integra los distintos elementos que definen cémo
se gestiona DKV, tanto en el corto como en el largo plazo y tanto internamente
como en su relacién con sus Grupos de Interés. Nos trasmite los “qué” y los
“como” que deben aplicarse tanto en las areas como en sucursales.

MODELO DE GESTION DE DKV

EXCELENTE

"\CNRESPONSABLE Ysog
€

GESTION DE
RIESGOS

LIDERAZGO

GENERAR VALOR
D E LOS GRUPOS
DE INTERES

PERSONAS
COMPROMETIDAS

3.3. Empresa innovadora

El dificil contexto econémico mundial ha puesto de manifiesto de forma clara
y rotunda que solo las organizaciones innovadoras seran sostenibles. Innovar
es anticiparse al futuro.

En DKV apostamos por la creatividad y la innovaciéon, poniendo en marcha en
2013 el Programa Innovalia con la herramienta de generacion y evaluacion de
ideas Idealia, que se ha consolidado en 2014. El objetivo de la plataforma es
favorecer la innovacién entre todos los empleados, para de forma colaborativa
encontrar soluciones creativas a los retos a los que nos enfrentamos como
compaiiia.



REGISTRADOS EN

VISION DE LA ALTA DIRECCION

PLATAFORMA IDEALIA
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CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

RETOS |
LANZADOS
EN 2014

537

EMPLEADOS !

LA PLATAFORMA !

NUESTRA ESTRATEGIA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS
INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS
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{ HAN PARTICIPADO
! EN LOS DIFERENTES
{ RETOS APORTANDO
! IDEAS

/70

IDEAS
GENERADAS
EN 2014

Caso de estudio de producto innovador: DKV VIVA LA VIDA

Definicion
del proyecto

El nuevo producto de salud DKV Viva la
Vida es un Plan Integral de Prevencién
y Promocién de la Salud. Se caracteriza
por la personalizacién, la proactividad, y
las herramientas facilitadoras de la Salud
2.0. Es la primera pdliza especifica cen-
trada en promover estilos de vida con un
estado de salud 6ptimo.

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

La salud es algo mas que ausencia de
enfermedad. Este producto representa
una evolucién hacia un modelo de mayor
compromiso respecto de los intereses in-
mediatos de nuestros clientes. El Grupo
DKV se convierte en la primera empresa
aseguradora que crea una linea de nego-
cio centrada en la prevencion de la salud.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Es un producto indicado tanto para
aquellas personas que quieren disfrutar
de una mayor calidad de vida a largo pla-
Z0, COMO para personas que necesitan
una guia en alimentacién, seguimiento
en el embarazo o en el desarrollo de al-
gun deporte.

Nos transformamos en un socio que
comparte un interés comun, que la en-
fermedad y la falta de autonomia per-
sonal se retrasen todo lo posible, facili-
tando el mantenimiento de un estado de
salud 6ptimo.
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“Realmente interesados en ti”

[G4-DMA, G4-PR1, G4-PR3]

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

3.4. Empresa Responsable

La Responsabilidad Empresarial es un eje estratégico para el compromiso de
esforzarnos en hacer un mundo mejor. El plan 360° Empresa Responsable
pretende abordar la responsabilidad de manera integrada demostrando en sus
iniciativas el compromiso de DKV con la salud, la sociedad y el planeta. DKV
considera que trabajar de este modo es sinénimo de salud y bienestar en todo

y para todos, ya que asi se logra:

— Crear valor en su relacién con los grupos de interés.

— Contribuir a un desarrollo mas sostenible.

— Promover la gestion ética y la innovacién socialmente responsable.

— Incrementar la vinculacién de todos los grupos de interés con la empresa.

# Mas informacion en:

http://dkvseguros.com/empresa-responsable/politica-responsabilidad-empresarial/

PLAN DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL DKV 360

SALUD Y BIENESTAR DE LA EMPRESA

CRECIMIENTO RENTABLE

INNOVACION SOCIAL, TRANSPARENCIA,
DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES,
SATISFACCION, FIDELIDAD, ATRACTIVO
EMOCIONAL, DIFERENCIACION Y RELEVANCIA

SALUD Y BIENESTAR PARA...

03. EL CLIENTE
LENGUAJE CLARO
INNOVACION SOCIALMENTE RESPONSABLE
SERVICIO

04. LA ORGANIZACION
TRANSPARENCIA

o]
= NOS ESFORZAMOS EN HACER UN MUNDO MEJOR
=
g Salud y bienestar en todo y para todos
=
[o}
o
w
(o]
E
-]
3
SALUD Y BIENESTAR DEL PROFESIONAL
COMPROMISO
w
o z
2> EXCELENCIA, SATISFACCION,
m GESTION DEL TALENTO
o Y BIENESTAR
o
SALUD Y BIENESTAR PARA...
: 01. EL EMPLEADO
S EMPLEADO
<
P
g 02. LOS COLABORADORES
[ MEDIADOR
: PROFESIONAL SANITARIO
(%] PROVEEDOR
w
w

GESTION ETICA Y SOSTENIBLE

Empresa
Responsable

SALUD Y BIENESTAR DE LA SOCIEDAD

IMAGEN Y REPUTACION

IMAGEN, RESPETO Y CONFIANZA

SALUD Y BIENESTAR PARA...

05. EL PLANETA
OBSERVATORIO DE SALUD Y MEDIO AMBIENTE

06. LA INTEGRACION
FUNDACION DKV INTEGRALIA

07. LA SOCIEDAD
INSTITUTO DKV DE LA VIDA SALUDABLE
SALUD Y COOPERACION
ENVEJECIMIENTO ACTIVO
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Primera aseguradora en
obtener el certificado de
Gestién Etica y Socialmente
Responsable segtin la
Norma SGE21 de Forética y

VISION DE LA ALTA DIRECCION

renovacién, por cuarto afio
consecutivo, del sello EthSi
que otorga el Observatorio
de Finanzas Eticas

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

NUESTRA ESTRATEGIA

INFORME DE GESTION FINANCIERA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS

ANEXOS

DKV integra la Responsabilidad Empresarial en su Modelo de Gestién y en sus
procesos de toma de decisiones. Como consecuencia de ello, los proyectos son
plenamente transversales, implicando a todas las dreas de la compaiiia.

Para 2015, el Grupo DKV mantiene el objetivo de implicar mds a sus clientes
en sus iniciativas de Responsabilidad Empresarial y mejorar la difusion de las
actividades que realiza la compafiia en esta materia.

NUESTRO PLAN DE RE ALINEADO CON NUESTRA MATRIZ

w
o
T
=
=z
)
=

z
)
O
a)
w
=
S~
w
E
o
w
O

ESTRATEGIA, ETICA

Y BUEN GOBIERNO

INTEGRAR
EN EL NEGOCIO:
PRODUCTOS

Y SERVICIOS

GESTION

SOSTENIBLE

£ w1 ©

ACCION SOCIAL /

CIUDADANIA

[G4-15, G4.57]

REPORTING,
COMUNICACION

Y RELACION Gl

Libro Azul, Politica de
Cumplimiento.
Normativo y revisién
Politica de Gestién Etica
de la Compaiifa.

Innovacion responsable:
Plataforma Idealia,
Nuevos espacios de
Salud, DKV Viva la Vida

Innovacion social:
Gestién de la
discapacidad ecofuneral,
Seguros para personas
con Sindrome de Down

Nueva Sede Torre DKV

Nuevo espacio cultural
abierto nueva Sede Torre
de DKV Seguros

Fundacion Integralia

Informe Integrado 2014

Medicién de los indices
de satisfaccion clientes

Paneles con grupos de
interés, | Foro de Didlogo
Empresa Abierta

SGE21, Empresa
Saludable AENOR,
Sello EthSi

Lenguaje Claro

Sello CeroCO2, ISO
14001y 50001, hueva
Sede Torre DKV
Seguros

1SO 9001:2008 Calidad
Fundacion Integralia

Auditoria Informe
Integrado

Reptrak, Merco, GPTW
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“Realmente interesados en ti”
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PRINCIPALES PROYECTOS 2014

Proyecto didlogo con
grupos de interés

EMPRESA ABIERTA &) |

Desarrollode la
innovacion sostenible :
en el seguro ERGO i
Ecofuneral :

SEGUROS GENERALES
DECESOS

Consolidacion de
Medialia con mas de
800 mediadores y con
el nombramiento de un
nuevo grupo de
impulsores para |
dinamizar las acciones

CASO DE ESTUDIOS
MEDIADORES

i Celebracién en Zaragoza
i del | Premio DKV
i Medicinay Solidaridad

CASO DE ESTUDIO
PROFESIONALES
SANITARIOS

i Realizacion de un anélisis

i interno sobre la

i integracion de las personas
i condiscapacidad en el

i Grupo DKV

CASO DE ESTUDIO
EMPRESA RESPONSABLE

¢ Lanzamiento del Primer
¢ Observatorio de Salud

i y Medioambiente de
Ruido para Barcelona

Voluntariado
i Corporativo

i © EMPLEADOS
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Foro de didlogo con varios representantes de nuestros grupos de interés en la Torre DKV.



VISION DE LA ALTA DIRECCION

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

Caso de estudio: LA GESTION DE LA DISCAPACIDAD EN DKV

Definicion
del proyecto

Elaboracién de un documento que reco-
ge el enfoque y el desempefio de DKV en
la gestion de la discapacidad entre sus
grupos de interés.

“Realmente
interesados en ti”

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

En DKYV, la gestién de las personas con
discapacidad ha de ser un elemento in-
tegral dentro de la estrategia de diver-
sidad. Entendemos que la discapacidad
no es incompatible con la excelencia en
el trabajo y la calidad en los productos y
servicios.

Por ello, hemos querido medir mejor
nuestros avances en la politica de ges-
tién de personas con discapacidad, ya
que entendemos que reporta beneficios
como:

- Contar con empleados motivados que
valoren el impacto positivo del trabajo
en sus vidas y en su integracioén en la
sociedad

Permite desarrollar y aportar un valor
competitivo ante la organizacion, los
clientes y la sociedad.

El desarrollo de las tecnologias facilita
la integracién de las personas con dis-
capacidad debido a las nuevas herra-
mientas que promueven el teletrabajo.

NUESTRA ESTRATEGIA
INFORME DE GESTION FINANCIERA

Creacion de valor
para los grupos de interés

Las personas con discapacidad se en-
cuentran con muchas dificultades en su
vida diaria, y la labor de DKV mejora el
acceso a productos, en la gestién de sus
servicios, en el acceso a puestos de tra-
bajo y en la comunicacién que reciben.
Por otro lado, el conocimiento, trabajo y
experiencia de DKV Seguros y la Funda-
cién DKV Integralia esta afectando posi-
tivamente el ejercicio de los derechos de
las personas, especialmente los relacio-
nados con la salud y el empleo, tanto de
forma preventiva como corrigiendo los
efectos de hechos ya ocurridos.

El enfoque de gestion de la compaiifa so-
bre esta materia es:

— Impulsar actuaciones para favorecer
la diversidad en las plantillas, me-
diante una politica de igualdad de
oportunidades.

- Establecer nuevos incentivos para la
integracion laboral de personas en
riesgo de exclusién social en empresas
ordinarias, asi como para facilitar el
emprendimiento.

- Impulsar la investigacién, la innova-
cion sostenible y el desarrollo de pro-
ductos y servicios dirigidos a mejorar
la calidad de vida de las personas, es-
pecialmente de aquellas con mayores
dificultades.
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“Realmente interesados en ti”

[G4-DMA, G4-24, G4-25, G4-26,
G4-27, G4-37, G4-45, G4-53]

El Plan de didlogo con los
grupos de interés busca
incorporar a la cultura del
Grupo DKV la escucha activa
con todos sus publicos a
nivel estratégico y operativo

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

3.5 Empresa abierta

El didlogo con los grupos de interés es esencial en DKV Seguros para el
cumplimiento de nuestra estrategia de empresa innovadora, responsable y
abierta. Nos permite conocer y gestionar mejor las inquietudes, necesidades
y opiniones ademas de ser una fuente de ideas y de mejoras, un espacio de
crecimiento y alineamiento con las expectativas de la empresa.

Desde 2013, el ‘Plan transversal de didlogo con los grupos de interés’

busca incorporar a la cultura del Grupo DKV la escucha activa con todos

los grupos, tanto en niveles estratégicos y operativos, como a modo de
herramienta de trabajo habitual en cualquier linea de accidon nueva. Tras un
afio de implantacion de la metodologia de didlogo, en 2014 se trabajo en la
sistematizacién y disefio de mecanismos de didlogo personalizados.

DKV Seguros tiene identificados a sus grupos de interés en el Estatuo de
Compromisos Eticos y ademas realiza mapeos por proyectos para definir el
grupo de interés mds relevante en cada caso.

GRUPOS DE INTERES DE DKV SEGUROS

CLIENTES
EMPLEADOS

MEDIADORES

PROVEEDORES DE SOCIEDAD EN GENERAL

SEGUROS GENERALES
PROVEEDORES DE

PROFESIONALES
SANITARIOS

SECTOR PUBLICO

SERVICIOS GENERALES

Caso de estudio de innovacién: | FORO DE DIALOGO DKV EMPRESA ABIERTA

Definicion del proyecto

La mision principal de este Foro se cen-
tra en la valoracién y debate acerca de
diversos dilemas estratégicos que sur-
gen en el seno de la empresa. Consta de
g representantes de los distintos grupos
de interés y 2 representantes internos.

En la primera sesion presentaron dile-
mas estratégicos 2 directivos del Comité
de Direccidn y otros 7 representantes in-
ternos participaron como observadores.

Siguientes pasos:

- Elaborar un estudio de viabilidad de
las ideas planteadas e informar a los
miembros del Foro abierto sobre el
status de sus propuestas.

- Celebracién en 2015 de un nuevo foro
en el que puedan participar en la for-
mulacion del nuevo plan estratégico
de la compaiifa.
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Objetivos del proyecto
y valor estratégico

- Establecer un puente y generar vincu-
los entre los representantes de los gru-
pos de interés y el Grupo DKV.

- Contribuir a una mayor sensibilidad
de los miembros de la compafiia acer-
ca de la transparencia, el dialogo y la
importancia de la escucha activa y
permanente.

- Integrar la opinién de expertos ex-
ternos y comprender mejor los retos
y dilemas a los que se enfrenta DKV
facilitando el establecimiento de
prioridades

- Generar proyectos a desarrollar por
DKV que estén alineados con la volun-
tad de los grupos de interés y la volun-
tad de la empresa.

Creacion de valor
para los grupos de interés

A través de la participacién de repre-
sentantes de los grupos de interés en la
resolucién de problemas y en el desarro-
llo del modelo de relacién con el Grupo
DKYV, asi como en los planes de actuacion
que les afectan.

En esta jornada se expusieron cuatro re-
tos a los que se enfrenta DKV, vinculados
a la fidelizacién de la relacién con clien-
tesy profesionales de la salud; | contexto
en el que se producen, lo que hace la em-
presa en este sentido y una propuesta
de preguntas para iniciar el didlogo. Se
propusieron 56 acciones de mejora.




[G4-57, G4-58]

VISION DE LA ALTA DIRECCION

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

NUESTRA ESTRATEGIA
INFORME DE GESTION FINANCIERA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS
ANEXOS

CANALES DE COMUNICACION

CLIENTES

EMPLEADOS

MEDIADORES

(9]

PROFESIONALES
SANITARIOS

TODOS LOS GRUPOS
DE INTERES

CANAL DE ESCUCHA

Encuesta de satisfaccién

Atencidn al cliente

CANAL DE COMUNICACION

Newsletters puntuales con informaciones destacadas

Patrocinio

CANAL DE ESCUCHA

Encuesta de clima

Reuniones de seguimiento de objetivos

CANAL DE COMUNICACION

Intranet

Newsletter diaria con resumen de los titulares albergados
en la Intranet

CANAL DE ESCUCHA

Encuesta de satisfaccion

Reuniones comerciales con los distintos canales de ventas
de la compafiia

CANAL DE COMUNICACION

Web DKV Directo

Newsletters con promociones o novedades en productos y
servicios

s, carteles de campanas

Carteleria: folletos de viaje
comerciales, etc.

CANAL DE ESCUCHA

Encuesta de satisfaccion

Reuniones con colegios de médicos

CANAL DE COMUNICACION

Web para profesionales médicos

CANAL DE ESCUCHA

E-mail: empresa.responsable@dkvseguros.es

Focus groups sobre Responsabilidad Empresarial

CANAL DE COMUNICACION

Informe de sostenibilidad

Revista DKV Tres Sesenta
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“Realmente interesados en ti”

Una buena reputacion
genera ventajas competitivas
sostenibles, incrementa

los beneficios del negocio,
potencia el crecimiento y

la recomendacién de la
empresa, la captacion de
talento, el atractivo de la
empresa como inversiéon y
minimiza riesgos
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La gestion de la reputacion

Consideramos la reputacién como un activo intangible que contribuye a la
creacion de valor en la relaciéon con nuestros grupos de interés.

En DKV se gestiona el capital reputacional a través de herramientas,
directrices y normas internas que brindan un marco de actuacion, ademas de
desarrollar proyectos especificos con los grupos de interés para potenciar el
reconocimiento del Grupo.

Modelo de evaluacion

Para medir la reputacion DKV utiliza la evaluacion anual del Modelo
RepTrakTM de Reputation Institute, que mide la reputacién en funcion de la
estima, admiracion, confianza e impresiéon que despierta una organizacion
entre los grupos de interés. Con los resultados analizamos los niveles de
reconocimiento y los aspectos del negocio que mas influyen en cada uno de
nuestros publicos clave.

REPTRAK PULSE

Rentable Relacion calidad/precio
Buenos resultados Responde por la calidad

potencial crecimiento Calidad de productos y servicios

Satisface necesidades de clientes

eSTIM4

Bien organizada
Excelentes directivos
Lider fuerte y respetado
Visién clara de futuro

Empresa innovadora

Facil adaptacion al cambio
Lanza productos/servicios
innovadores

\MPRESIGy,
Yo 5yywad

Protege el medioambiente CON F1 AN‘I—P~ Igualdad de oportunidades
Contribuye a la sociedad Bienestar empleados
Apoya a causas sociales Sueldo justo

Comportamiento ético
- Uso responsable del poder
Abierta y transparente

INTEGRIDAD

Modelo explicativo RepTrak: Conjunto de factores clave que explican la reputacién de una compaiifa.
Se trata de 23 atributos que se agrupan de forma ponderada en 7 dimensiones.
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NUESTRA REPUTACION EN 2014

DKV mantiene la calificacién de "excelente" entre los grupos de interés que mejor conocen a la empresa.

&
88 8% 88 1% 76,9% 582%

EMPLEADOS MEDIADORES CLIENTES PUBLICO GENERAL MEDICOS,
8c 79 MEDIADORES CALIFICACION CALIFICACION CALIFICACION
7% exciusivos BUENA VULNERABLE MODERADA

Las respuestas de RepTrak se miden en una escala del o al 100, considerandose una nota de 70 o superior como buena; si pasa de 8o es excelente.

DKV EN REDES SOCIALES
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COMENTARIOS EN LAS REDES ATENDIDOS EN DEFENSA AL CLIENTE
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WEB FACEBOOK TWITTER WEB LENGUAJE COMENTARIO FORO TESTIMONIO VIVE LA BLOG
CORPORATIVA CLARO ERGO WEB SALUD

De la actividad en redes sociales registrada durante los tres tiltimos afios se
desprende que el medio utilizado con mds frecuencia sigue siendo la web
corporativa, seguida de los comentarios a través de distintas Redes Sociales,
principalmente Facebook y Twitter. Los departamentos de Defensa del cliente
y Comunicacién se encargan de recibir los comentarios y emitir las respuestas.

[G4-27]

GESTION DE CRISIS EN REDES SOCIALES

En octubre de 2014 DKV enfrenté una crisis a través de la red a partir de

una critica por el patrocinio de la Carrera de la Mujer y la declinacién para 1.113 e

asegurar a una mujer que ha padecido cancer de mama y que todavia esta
en tratamiento. La protesta tuvo un importante alcance online y repercusion
en el Diario de Sevilla, en el contexto de la celebracion de la IX edicion de la
Carrera. La declinacion de la peticion de seguro respondié al incumplimiento
de uno de los requisitos avalados legalmente, como es que la persona no
tenga enfermedades graves preexistentes. Asi lo manifesté DKV en un
comunicado publicado en la pagina web que se difundié en redes sociales
gracias a la colaboracién de muchos de nuestros empleados.
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compartieron los
argumentos de DKV

Los tuits generaron un
alcance de 1.726.322
usuarios.
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PUBLICACIONES

PERIODISTAS RED COMERCIAL CLIENTES Y PUBLICO EN GENERAL PROFESIONALES
DEL SECTORYY LiDERES
DE OPINION

Resumen mensual de Resumen quincenal con Revista electrénica mensual con contenidos de salud Revista Tres Sesenta
notas de prensa las actualizaciones del para las personas registradas en la web Canal de Salud

portal DKV Directo o
Newsletter con las principales novedades para los

os en la comunidad ‘Vive la Salu

Newsletter DKV 360 trimestral y con contenidos de
Responsabilidad Empresarial

Campaiias Publicitarias

La campana publicitaria presentada a finales de 2013 bajo el eslogan ‘Cuidate
mucho’, protagonizada por médicos del cuadro de profesionales de DKV, ha
tenido continuidad en 2014, centrada en la recomendacién de cuidarse para
poder disfrutar de todas y cada una de las pequefias cosas de la vida. Ademas,
se ha hecho hincapié en la importancia de la prevencién y salud bucodental.

Las acciones publicitarias se completan con la campaiia online de ERGO
Hogar y acciones de apoyo a las inauguraciones de las sucursales de Alicante,
Caceres, Huelva, Jaén, Las Palmas, Murcia, Sabadell, Santander, Tenerife y
Valladolid.

n
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[G4-18, G4-19, G4-21]
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3.6. Materialidad

1. Definicion de objetivos y alcance

Identificar, definir y valorar los asuntos relevantes en materia de gobernanza, sociedad
y medio ambiente, que afectan a la realidad del negocio y la compaiiia, asi como a

sus grupos de interés. Para ello se han seguido los Principios recogidos en la Guia para
la elaboracién de memorias de sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)

en su version G4. El objetivo es informar a los diferentes grupos de interés acerca del
desempefio de DKV en relacion a los asuntos relevantes identificados.

2. Identificacion de asuntos relevantes

Fuentes internas Fuentes externas
— Estudio de Materialidad 2013 — Dow Jones Sustainability Index

— Plan estratégico 2014 del sector

y Plan DKV Salud 360° — Informe Sectorial Health Care
y Financials (Insurance) de
Sustainability Accounting Standards
Boards, SASB

Suplemento Sectorial G4 de GRI

— Retos y objetivos
del Grupo en 2014

— Preguntas
del Comité de Expertos 2014 (se
incluyen en el anexo)

— Conclusiones del Foro de Didlogo
Abierto del Grupo DKV

— Redes Sociales

3. Categorizacion

Los temas han sido clasificados segun la categoria de contenidos de la Guia G4 de
GRI a excepcidén de los asuntos especificos de DKV.

4. Analisis del impacto e importancia de los asuntos para DKV

Se ha evaluado la importancia estratégica de cada asunto y los riesgos y
oportunidades actuales y futuros que representa, a la vez que se ha respondido a cada
uno de ellos en funcién del desempeiio de la compaiiia en relacién a cada aspecto.

5. Priorizaciéon

Los asuntos relevantes se priorizaron en funcién de su importancia para el negocio,
a través del analisis de los objetivos estratégicos de DKV, los retos del sector, y su
importancia para los diferentes grupos de interés consultados. Este andlisis se realiz6

a partir de las fuentes analizadas y documentacién interna de la compaiiia, asi como
publicaciones del grupo anteriores al actual periodo de reporting.

6. Validacion

Los asuntos materiales han sido validados por parte de la Direccién de DKV, de
acuerdo a las directrices en materia de gobernanza, ética y compliance definidas
por parte de Munich Re.

7. Feedback de los grupos de interés

En la fase inicial de elaboracion del Informe 2014 se reviso el Informe del afio
anterior para evaluar la consecucion de los retos fijados. Asimismo, se conto con la
participacién del Comité Independiente de Expertos que ha formulado una serie
de preguntas a DKV sobre la base de la informacién 2013; las respuestas de la
compaiifa han facilitado la revisiéon y reenfoque del analisis 2014.
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PROCESOS DE VALOR EN DKV Y ASUNTOS MATERIALES

PROCESOS DE V.
ASUNTOS MATERIALES Desarrollo Marketing/ Evaluacién Administracién | Prestaciones Atencién
de productos ventasy y grabacion y gestion al Cliente
/ Pricing distribucion de cobros

Gestion de riesgos sociales, .
ambientales y de gobierno

Comunicacion con los grupos de .
interés

Cumplimiento e implantacién del
Cédigo de Conducta .

Transparencia e integridad en la
comunicacién con Clientes

Mecanismos de gestion de la

Desempefio en atencién y
satisfaccion del cliente, calidad del
servicio y quejas y reclamaciones.

Desempefio eco
indirecto

Seguridad y Salud de nuestros
empleados

Atraccién y retencién del talento

Politica de igualda
los empleados

Gestién de la cadena de suministro y
evaluacién segun criterios sociales y
ambientales

Estrategia de accién social alineada
al negocio de salud

Medicién del retorno y eficacia de
los proyectos de accién social

Nuevos servicios y actividades en
relacién con los retos del sector y
retos del cambio climatico

Adhesidn a iniciativas relacion
con el cambio climatico

Sistema de gestién ambiental

Participacién con asociaciones
sectoriales y la administraci

Retencién de los mejores
profesionales médicos
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[G4-DMA, G4-EC1, G4-PR1, FS7] 3.7. Areas de negocio

Nuestra intencién es ayudar 3.7.1 salud

a nuestros clientes a cuidar El afio 2014 ha supuesto para la Direccion General de Salud de DKV Seguros
su salud. asesorandoles en  Un reto en muchos sentidos. El progresivo envejecimiento de la poblacion, la
? cronificacion de algunas enfermedades, la aparicién de otras nuevas derivadas
el cambio de estilo de vida  de los cambios socioculturales y la pérdida de hébitos saludables se reflejan
hacia el e quilibrio dindmico enun significativo incremento del gasto sanitario y una caida en el estado de

i ) salud de la poblacién.

de ?a Saluq’ ‘ISIC3., gmocmnal, Ante este escenario, la Direccién General de Salud de DKV Seguros centra sus

soc1a1, esplrltual e intelectual esfuerzos en desarrollar una serie de herramientas y servicios para acompafar
al cliente en todas las etapas de su vida, a través de la Promocién de la Salud
y Prevencién de las Enfermedades y la Gestién de las Enfermedades Cronicas.

INDICE DE ACTIVIDAD ASISTENCIAL (EXCLUYE MARINA SALUD) 2012 2013 2014 DIF13/14
Primas netas (miles de Euros) 415.733 427.889 463.065 8%
Asegurados 563.566 586.038 646.087 10%
Pagos asistencia sanitaria (miles de Euros) 320.546 343.406 368.215 7%

L' /|
ATENCION PRIMARIA 2012 2013 2014 DIF13/14

Consultas 887.826 891.969 987.753 1%

ATENCION ESPECIALIZADA 2012 2013 2014 DIF.13/14
Consultas 2.397.396 2.529.733 2.705.934 7%
Ingresos hospitalarios 40.766 41547 46.246 1%
Cirugias ambulatorias hospitalarias 8145 9.229 9.677 5%
Partos totales 4546 3.979 4.036 1%
Pruebas diagnésticas 2.089.361 2.187.696 2.364.703 8%
Pagos realizados a médicos (miles de Euros) 100.644 110.221 13.894 3%
Pagos realizados a clinicas (miles de Euros) 198.973 204.931 220.821 8%

# Puedes consultar nuestra cartera completa de seguros en:

http://dkvseguros.com/empresa-responsable/gestion-etica-sostenible/
http://dkvseguros.com/seguros-empresas/
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El programa ECO pone a
disponibilidad de los clientes
informacién de interés

sobre nuestros médicos y
permite afiadir comentarios
y consultar la opinién del
resto de clientes.

Plan Facilita

Dentro del marco del Proyecto Plan Facilita, iniciado ya hace tres afios,

DKV sigue apostando por la simplificacion de procesos y eliminacién de la
burocracia, de forma que el cliente ahorre tiempo y dinero. En este sentido, se
ha apostado por el entorno digital, afiadiendo funcionalidades a herramientas
ya existentes o desarrollando otras nuevas, como es el programa ECO, que
ofrece informacidn sobre nuestros profesionales médicos y recoge opiniones de
clientes.

El servicio de Cita Online, consolidado el afio anterior, da un paso mas
incorporando nuevas especialidades incluidas entre las mds demandadas por

nuestros clientes. El sistema de Autorizaciones web o la Autoliquidacién de
facturas de reembolso serian otros ejemplos en esta linea.

El afio 2015 se presenta como otro gran reto, en el que la apuesta digital,
la calidad y la innovacién continua marcaran un antes y un después en la

relaciéon con nuestros clientes y con el resto del sector.

INNOVACION EN SALUD

En el marco del proceso anual de las actualizaciones de los productos de salud, y en relacién a
otros aspectos, se han realizado las siguientes innovaciones:

PRESTACIONES
Y PREVENCION

Se han incorporado

prestaciones terapéuticas
innovadoras y lo dltimo en
prevencién, ademas de los

mds avanzados medios de
diagndstico y alta
tecnologia terapéutica.
Entre ellos destaca el test
genético de cribado
prenatal, la terapia
domiciliaria de la apnea a
través de CPAPy el
reembolso de vacunas
pedidtricas no cubiertas
por la Seguridad Social.

DKV CLUB DE SALUD

La Direccién General de Salud
ha desarrollado en 2014 este
proyecto clave, que ofrece un
conjunto de servicios
complementarios en el
ambito de la prevenciény
promocion de la salud.
Wellness, 6pticas, cirugia
ocular, reproduccion asistida,
homeopatia, acupuntura y
osteopatia, logopedia y
medios auxiliares de cura son
algunos de los servicios que
estdn al alcance de los
miembros del Club de Salud y
con la garantia DKV Seguros.

ACUERDOS

Acuerdo de distribucién
con Banco Sabadell para la
comercializacion de tres
productos: Proteccion
Salud (con y sin copago),
Proteccion Salud Premium
y Proteccién Dental. Estos
productos, salvo pequefias
diferencias, equivalen
respectivamente a nuestros
productos DKV Integral,
DKV Mundisalud y
Dentisalud. Ademas se
firmé un contrato colectivo
con sus empleados.
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El producto baremado se  3.7.2. Renta y Accidentes

consolida como alternativa En 2014, el Departamento de Renta y Accidentes mantiene un pulso firme
de oran calidad en el frente a la crisis econémica. Ante la dificultad de los auténomos, segmento
8t ) principal del ramo, se ha trabajado para controlar el resultado y prepararse
mercado, por encima de para el cambio de ciclo que represente crecimiento de auténomos, con la
la competencia en cuanto certeza que serd el autoempleo el motor para remontar la crisis.
a coberturas y a un precio
mas ajustado para el

momento actual

RENTA 2012 2013 2014 DIF13/14
Primas Netas (miles de Euros) 31.958 30.090 28160 -6%
Asegurados 52.724 54.449 51.502 -5%
Poélizas 42.227 38.826 36.421 -6%
Siniestros grabados Renta 21.439 19.599 17.698 -10%
Pagos Renta (miles de Euros) 13.680 14.514 10.650 -27%
Prima media por asegurado (Euros) 606 553 547 1%

ACCIDENTES 2012 2013 2014 DIF13/14
Primas Netas (miles de Euros) 7.567 6.700 5.871 -12%
Asegurados 127.071 8731 79.986 -8%
Pélizas 22.002 19.717 17.361 -12%
Pagos Accidentes (miles de Euros) 2136 1.472 1.033 -30%
Siniestros grabados Accidentes 1.904 1.431 1157 -19%
Coste medio por siniestro (Euros) 1122 1.028 893 -13%
Prima media por asegurado (Euros) 60 77 73 -4%
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En esta situacion se decidi6 realizar un direccionamiento activo hacia

el producto Renta Baremado, que ha implicado un incremento del
comisionamiento del mismo. Dicho producto tiene buena aceptaciéon por parte
del cliente que busca una cobertura rdpida, ya que no precisa seguimiento

de la duracién de la Incapacidad temporal, permitiendo al auténomo
reincorporarse de la baja en cuanto pueda, sin necesidad de seguimiento por
parte de la compania. El producto cldsico se mantiene para aquellos clientes
que buscan una pdliza que se adapte completamente a la pérdida de ingresos
por baja médica, ajustandose a la duracién real de la misma. Ambas opciones
mantienen estandares de satisfaccion muy elevados.

3.7.3 Seguros Generales
Hogar

Durante 2014 se ha mantenido el buen comportamiento de la produccién

de los canales tradicionales, mientras que el negocio intermediado, a través
del canal bancario, ha sufrido una total paralizaciéon en cuanto a su actividad
debido a las importantes reestructuraciones derivadas de fusiones, la caida
crédito hipotecario, entre otros motivos.

HOGAR 2012 2013 2014 DIF.13/14
Primas Netas (miles de Euros) 25.357 21.665 18.551 -14%
Asegurados 140.835 16.914 101193 -13%
Pélizas 140.835 116.914 101.193 -13%
Pagos hogar (miles de Euros) 10.807 10.444 7.992 -23%
Siniestros grabados 26.609 23169 13.809 -40%

F .
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Se ha renovado la
certificacion ISO
9001:2008, que avala la
calidad del sistema de
gestidn en las prestaciones
de decesos

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

Decesos

El hito en 2014 ha sido la puesta en marcha del servicio de atencion al duelo
presencial, un cambio cualitativo importante, alineado con la propuesta de
valor de nuestra compania “Realmente Interesados en ti”, al ofrecer de manera
proactiva una ayuda directa a todas las familias de nuestros asegurados
fallecidos.

El seguro de ERGO es el tinico producto del sector que ofrece un servicio
personalizado de atencién al duelo en todas las defunciones, con
independencia de la edad del asegurado o las causas del fallecimiento.

DECESOS* 2012 2013 2014 DIF13/14
Primas Netas (miles de Euros) 44.723 47575 47.840 1%
Asegurados 650.449 639.238 617.957 -3%
Pélizas 219.463 219.796 216.596 1%
Pagos Decesos (miles de Euros) 10.922 1.361 1.817 4%
Siniestros grabados 3.954 3.917 3.846 2%
Pago medio por siniestro (Euros) 2.762 2.901 3.072 6%

* Aunque estos valores solo hacen referencia a la cobertura de defuncién, hay otros valores (no incluidos) correspondientes a garantias de hospitalizacion,
accidentes y serviplus que también se gestionan desde seguros generales, ya que pertenecen al ramo decesos.

[G4-16]

050

Destacados del ano

— Ecofuneral: en 2014 seguimos trabajando con Fundacién Terra y Grupo
Mémora en la oferta del primer seguro de decesos que apuesta por un
servicio ecoldgico y una planificacion del sepelio respetuosa con el medio
ambiente.

— Apoyo a mayores: participamos con ERGO en Firagran, Salén de las
Personas Mayores en Catalufla, junto con la Asociacién de Amigos de
la Gente Mayor, y colaboramos con entidades que ayudan a personas
mayores, especialmente las que viven solas o se encuentran en situacién de
dependencia.
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ANEXOS

INNOVACION EN SEGUROS GENERALES: ERGO PROTECCION FAMILIAR

Se llevé a cabo una actualizacion de la garantia de asistencia con los siguientes conceptos:

TESTAMENTO

Nuevo servicio
gratuito de
elaboracién del
testamento a través
de Internet con
asesoramiento de
profesionales.

&

ASISTENCIA
MUNDIAL
COMPLEMENTARIA

Servicio de
repatriacion para
los clientes que
estudian o trabajan
en el extranjero.

&

AMPLIACION
A 60.000€ DEL
CAPITAL MAXIMO

A contratar en la
garantia de
accidentes.

o

[oe]N[c]W-Xel[o]\]
DE PRIMA

A partir de los 9o
afos de edad, para
clientes con una

antigtiedad minima
de 30 afios. Una
actualizacion que
responde a la

conciencia
sociodemografica.

3.7.4. ERGO Vida

La actividad de ERGO Vida se centra en la comercializacién de coberturas de
vida riesgo a través de tres modalidades:

— Vida Previsién Individual: sobre la base de la cobertura principal de
fallecimiento, flexible respecto de la modalidad de contratacién, la
determinacion de las coberturas complementarias, el establecimiento de
capitales o la forma de pago.

— Vida Previsién Modular: producto de contratacion simplificada con
coberturas fijas y capital, estructurado en cuatro médulos.

— Vida Previsién Colectivo: para contratacion por parte de empresas como
medio de proteccién de su plantilla o para el cumplimento de obligaciones
laborales.

La estrategia de comercializacion del ramo Vida se basa en la especializaciéon y
en la oferta de sus productos a los clientes del Grupo DKV.

VIDA 2012 2013 2014 DIF.13/14
Primas Netas (miles de Euros) 17189 13.860 12.869 7%
Asegurados 31.529 28.210 25.856 -8%
Polizas 26.822 23.559 21538 -9%
Pagos Vida (miles de Euros) 25.006 22.839 19.119 -16%
Siniestros grabados 2.408 1.482 1184 -20%
Coste medio por siniestro (Euros) 10385 15.411 16.148 5%
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El Hospital de Denia se
ha convertido en 2014 en
el primer centro, fuera de
Estados Unidos, en recibir

el HIMSS Davies Award,
premio internacional que
reconoce la excelencia de las
organizaciones sanitarias por
utilizar la tecnologia como
herramienta de mejora de

la salud de sus pacientes

y contribuir a una mayor
sostenibilidad del sistema
sanitario
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NUEVOS SERVICIOS VIDA

Se amplia el caracter asistencial del ramo con nuevos servicios en las pélizas de vida:

SERVICIO DE ASESORIA
LEGAL

SERVICIO DE ATENCION
ALDUELO

SERVICIO ASISTENCIA
PSICOLOGICA

Acceso a un servicio
telefénico, atendido por
un abogado, para
asesoramiento sobre
cuestiones legales.

Ante invalidez absoluta o
enfermedad grave, se
proporciona al asegurado
atencién psicolégica
personalizada.

Psicélogos especialistas
prestan un apoyo
profesional, a disposicién del
familiar del asegurado,
durante el duelo provocado
por la pérdida de un ser
querido.

SERVICIO ASISTENCIA FAMILIAR

En caso de fallecimiento se pone a disposicién de la familia un Gestor de
Asistencia Familiar que incluye:

Tramitacién de
documentacién oficial
(certificados, pensiones...).

Asesoramiento en
la tramitacion del
servicio funerario.

Prestacion de
asistencia personal
y directa a la familia
tras la defuncién.

Asistencia Juridica
telefénica sobre tramites
legales relacionados con
el fallecimiento

3.7.5. Marina Salud

DKV Seguros gestiona los servicios de Atencién Primaria de Salud del
Departamento Sanitario de la Marina Alta (Comunidad Valencia) y el Hospital
de Denia, a través de Marina Salud, fruto de un proyecto de colaboracién con
el sector sanitario ptblico basado en un contrato de concesion de la gestién
para una comarca de 150.000 personas.

Desde 2009, afio en que comenzd gestién, se han registrado altos indices

de calidad gracias a la innovacion en la atencion sanitaria, al desarrollo de
tecnologias de la informacién para el cuidado de la salud y al compromiso con
la formacién continua del personal.

El Hospital de Denia recibié el HIMSS Davies Award, otorgado por la firma
calificadora e independiente HIMSS Analytics y que clasifica los hospitales,
segun el grado de integraciéon de la Clinica Electrénica del Paciente.

# Mas informacién en:

marinasalud.com



Marina Salud en cifras

26’40/0

TASA DE CESAREAS
AREA OBSTETRICIA

INTERVENCIONES

AREA QUIRURGICA

RED DE ATENCION PRIMARIA 1331 30 696280

ATENCION CONTINUADA CONSULTAS
(URGENCIAS HOSPITALARIAS) (MEDICINA FAMILIAR, COMUN Y PEDIATRIA)
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Calidad y satisfaccion

Marina Salud establece el Modelo de Gestién de Calidad Total fundamentado
en los principios de la excelencia. Este modelo representa un cambio respecto
al enfoque tradicional de la gestién sanitaria:

— Gestién por procesos frente a la gestién de la actividad.

— Enfoque participativo y trabajo en equipo.

— Flexibilidad organizativa y enfoque orientado al cliente externo y al
interno.

— Excelencia en la realizacion de los servicios y eficiencia en la produccién

— Compromiso con los grupos de interés.

3.7.6. MUFACE Y MUGEJU

A finales de 2013 Sanitas comunicé que no firmaria el concierto con MUFACE
en 2014, por lo que sus 52.500 asegurados entre titulares y beneficiarios
debieron escoger entre el resto de Entidades durante el mes de Enero de 2014.

. ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
EVOLUCION DEL NUMERO DE CLIENTES

MUFACE MUGEJU
250.000 9.000
200.000 BEE 8.000
150.000 6.000
100.000 4.000
50.000 2.000
° o

2012 2013 2014 2012 2013 2014

En 2014, 18.400 de esos asegurados de Sanitas pasaron a DKV, lo que
representa el 35% del colectivo afectado, y supone casi el triple de los

que proporcionalmente le corresponderian a DKV si se hubieran repartido
uniformemente en funcion de la cuota que teniamos. Influyé la imagen

de DKV frente a los afectados por tal decisién, que era proporcionalmente
superior al peso dentro del colectivo, y por tanto a la del resto de entidades
elegibles.
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Centrados en las personas

Clientes, queremos superar sus expectativas
Empleados, cuidamos su salud e implicaciéon
Profesionales sanitarios, colaboramos con los mejores
Mediadores, facilitamos su trabajo y reconocimiento

Proveedores de seguros generales,
buscamos la excelencia

Proveedores de servicios generales,
impulsamos criterios sostenibles

Sociedad, promovemos la calidad de vida

Medio ambiente, protegemos el entorno




Centrados
en las personas
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[G4-DMA, G4-PRs] 4.1. Clientes, queremos superar
sus expectativas

En el Grupo DKV el cliente es el foco de nuestro quehacer diario. Lejos de
considerarlo alguien externo a nuestro dia a dia, pensamos y trabajamos
permanentemente orientados a él.

La Politica de Clientes de Grupo DKV establece el marco de relacién con
nuestros clientes a partir de la estrategia definida en el Plan Confianza, en el
que la experiencia de cliente se identifica como uno de los temas clave para
DKV e implica y compromete a todas las areas del Grupo. Esta politica cumple
las siguientes directrices:

— Centrados en el cliente, creando valor compartido y actuando de forma
ética, honesta y coherente.

— Ser la mejor empresa de salud que se corresponsabiliza de la salud de sus
clientes y de su calidad de vida.

— Obsesionados por conocerle, por saber cdmo piensa y qué siente.

— Interesados por el cliente, escuchdndole con empatia y respeto, y
utilizando un lenguaje claro.

— Ofreciendo un servicio excelente que supere sus expectativas.

INDICADORES CLAVE 2013 OBJETIVO 2014 CUMPLIMIENTO OBJETIVO
2014 2015

Numero total de quejas y reclamaciones 3.993 - 3.556 n.a. -

Tiempo medio de solucién de quejas y reclamaciones
(dias) 8 12 6,8 si 10

Porcentaje de quejas y reclamaciones resueltas
en plazo (%) 98 97 99 si 97

Impacto econémico directo generado por tramitacién
de reclamaciones (Euros) 106.746 - 148.524 n.a. -

N° de encuestas de satisfaccion a clientes,

no clientes y red comercial 22.832 - 12.869 n.a. -
indice de satisfaccién Salud 83 - 83 na. 8,4
indice de satisfaccién Decesos 8,5 - 8,9 n.a. 8,9
indice de recomendacion de Salud (NPS) (%) 40,1 - 40,5 n.a. 40%
indice de recomendacién de Decesos (NPS) (%) 54,3 - 68,4 n.a. 65%
Numero de llamadas atendidas 824.069 - 840.766 n.a. -
Efectividad telefénica (%) 91 90 90,1 si 90

N.a.: no aplica.
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Estamos comprometidos Enfoque de gestién

con generar una buena Enel Grupo DKV, la excelencia se despliega en todos los procesos de la
experiencia al cliente organizacién en el marco del Modelo de Gestion y la propuesta de valor. Esta
gestion se establece teniendo como premisa inicial la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, aplicandose de la siguiente manera:

— La normalizacién y monitorizacién de procesos, el analisis de sus aspectos
clave y el desarrollo de planes de mejora para cada uno de ellos.

— El Modelo de sucursal, donde se define como se trabaja en la sucursal,
como se coordina con el resto de la organizaciéon y como se relaciona con
los grupos de interés para lograr los objetivos definidos por la compaifiia y
la estrategia.

— Talleres de la propuesta de valor, donde dreas de servicios centrales y
sucursales analizan la relacién que tienen con sus clientes, internos y
externos, homogenizando el concepto de “propuesta de valor” en las areas
y materializandola en proyectos concretos.

— Homologacion de proveedores, coordinando que las areas que adquieren
productos y servicios no asistenciales, homologuen a sus principales
proveedores.

LOGROS Y RETOS | CLIENTES Pilar Madre

Directora
de Gestidén de Calidad

2014 | tosros weros| 2015

Consolidacion del Comité de Experiencia de Cliente. Desarrollar proyecto de Customer Experience en sucursales y call center.

Implantacién y control del Modelo homogeneizacion del servicio al cliente Desarrollo del drea de cliente en la web de DKV seguros a través del cual
(escrito, telefénico y presencial), en todos los canales/centros de contacto. podra realizar multiples gestiones administrativas (sucursal virtual)
y otras relacionadas con su salud (mi salud al dia).

Digitalizacion de operativas en DKV, tanto en la relacién con clientes
como en la gestion interna y con el resto de grupos de interés.

Redisefo del proceso de bienvenida al cliente en el que la compafia le
explicara los aspectos més relevantes del seguro y de las gestiones.

Creacion del Club de Salud, que pone al alcance de nuestros clientes la
solucién integral en servicios de salud y bienestar mas demandados.

Para el Grupo DKV, 2014 ha sido el aio de la orientacién total al Cliente, prueba de ello es la consolidacién del

Comité de Experiencia de Cliente que ha promovido la puesta en marcha de acciones y proyectos vinculados

directamente a mejorar nuestra relacién con ellos y la obtencion del sello EFQM 500+, méximo reconocimiento
BALANCE Y en Excelencia y reflejo del gran trabajo realizado por el equipo DKV orientado a la Calidad.

PERSPECTIVAS Como retos en 2015, destacamos el despliegue de la nueva orientacién al cliente en las sucursales y call center,

DE FUTURO a través del proyecto de “Experiencia de cliente” y la potenciacién del drea del cliente en la web de DKV
Seguros, como nuevo canal facilitador de las gestiones con el Grupo DKV (‘sucursal virtual‘) y como registro
personal de la salud (‘Mi salud al dia‘).
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DKV Seguros, primera
aseguradora espafiola
en obtener el sello de

Excelencia 500+

[G4-16]

En 2014, el Grupo DKV

se incorpora a DEC, la
Asociacion para el Desarrollo
de la Experiencia de Cliente,
que promueve el desarrollo
y aplicacion de las mejores
practicas y la busqueda de la
excelencia en la “experiencia
de cliente”

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

Certificaciones de excelencia

El Grupo DKV trabaja orientado a la calidad de servicio y a su propuesta de
valor con los grupos de interés, lo que se evidencia en todas las certificaciones
detalladas en el apartado “Asi nos reconocen” de este Informe, relacionadas
entre otras con la gestion medioambiental, ética, de prevencion, calidad y
como empresa saludable.

DKV, desde hace una década, toma como referencia para valorar su nivel de
excelencia el modelo de la European Foundation for Quality Management
(EFQM), realizando anualmente un proceso de evaluacion y estableciendo
planes de accion para avanzar en el camino hacia la excelencia de acuerdo a
EFQM y al Modelo de Gestién de Grupo DKV.

En 2014, DKV Seguros se ha convertido en la primera aseguradora en Espafia
en obtener el sello de excelencia 500+ (Recognised for Excellence 5 stars),
maximo distintivo de excelencia. Este reconocimiento se debe, entre otros
factores, a unos buenos resultados econémicos, la aplicaciéon de una estrategia
y una planificacion clara, el desarrollo y evolucion de las habilidades de los
empleados, el fortalecimiento de la relacién con sus clientes, proveedores

y mediadores, el impulso de la Responsabilidad Empresarial y la paulatina
mejora e innovacién de sus procesos, productos y servicios. Pero, sobre todo,
es el resultado del gran trabajo de todos los que conforman el Grupo DKV, que
aflo a afio se esfuerzan en mejorar su desempefio en pos de la excelencia.

El Grupo DKV, a través del programa e+, fomenta la mejora continua a partir
de la percepcion de los clientes internos y externos. La compaiiia reconoce el
trabajo bien hecho, premiando los servicios mejor valorados por sus clientes
internos (servicios centrales y sucursales), y estableciendo una herramienta
de mejora en la satisfaccion del cliente interno. En 2014 se reconocié a las
areas de Servicios Generales, Actuarial, Formacién Comercial, Formacién No
Comercial y Canal Alianzas y Grandes Cuentas y a las sucursales de Zaragoza,
Lleida, Granada y Girona.

r .

e -

Equipo de la sucursal de DKV en Girona, reconocida por su labor con el programa e+.
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COMITE DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Es el responsable de trasladar estas directrices y acttia como un érgano de gobierno y liderazgo. En €l participan
los responsables de las areas que mas relacion tienen con nuestros asegurados. La funcion de este grupo es que la
actuacion de cada drea y del conjunto de la compaiiia, sea armonica y coherente con nuestra propuesta de valor
“Realmente interesados en ti”.

Los principales objetivos del Comité de experiencia de clientes son:

Desarrollar la propuesta de valor del Grupo DKV en el cliente.

Potenciar una cultura de experiencia de cliente y conseguir una diferenciacion clara respecto a otras alternativas
de mercado.

Asegurar que el Grupo DKV tiene una vision global, completa y compartida del cliente y que las decisiones que
le afectan se toman de manera consensuada.

Promover, compartir y alinear los proyectos que afectan al cliente.
— Homogeneizar la relacion con el cliente a través de todos los canales.

Este Comité analiza los resultados de cliente y pone en comun proyectos y acciones de mejora vinculadas
directamente al cliente, identificadas en los procesos o a través de los distintos puntos de contacto con el cliente.

Quejas y reclamaciones

En el Grupo DKV trabajamos de forma permanente para conseguir elevados
niveles de calidad en el servicio que prestamos a los clientes, especialmente
para ofrecerles una rapida y eficaz gestion de las quejas y reclamaciones. Este
compromiso es una constante en la compafiia y nos brinda la oportunidad

de conocer las necesidades de nuestros clientes, aumentar su satisfaccién y
reforzar su confianza.

GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES 2012 2013 2014
Actividad Ndmero de quejas y reclamaciones 4.933 3.993 3.556
Numero total de quejas 4303 2.763 1.760
Numero total de reclamaciones 630 1.230 1796
Tiempos Tiempos en plazo (2 meses) (%) 98 98 99
Tiempo duracién media (dias) n 8 7
Resultados Resultados a favor de la compafiia (%) 42 47 49
Resultados a favor del cliente (%) 23 27 26
Resultados acuerdo entre las partes (%) 32 20 20
Resultados desestimado (%) 3 6 5
Impacto econémico (Eur) 175.032 106.746 148.524
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G4-58 . .
[ 45 ] INDICE DE RECLAMACION POR RAMOS (N°QUEJAS Y RECLAMACIONES /N° DE ASEGURADOS)

0,8
0,6
0,4 0,43%
0,32%
0,2
0,0
SALUD RENTA HOGAR VIDA DECESOS ACCIDEN-
TES

QUEJAS Y RECLAMACIONES

2.740 164 m 28 497 16

El Servicio de defensa del cliente analiza todas las quejas y reclamaciones
presentadas por los clientes, siendo una gran fuente de informacién para
detectar mejoras en el servicio, incluir nuevas coberturas en la pdliza (por
ejemplo, para 2015 la ampliacién de la cobertura de prétesis quirtrgicas),
valorar la actuacion de nuestra red sanitaria y plantear areas de mejora.

Durante el 2014 nos hemos centrado en revisar el proceso de Gestion de
Quejas y Reclamaciones, con el objetivo general de aportar mas valor al
cliente, centrandonos en los siguientes aspectos:

— Homogeneizar la respuesta a cliente en los diferentes canales de contacto.
— Reducir a 7 dias el tiempo medio de resolucién de reclamaciones.

— Establecer un sistema de informacién a las diferentes dreas que facilite la
toma de decisiones orientadas a mejorar el servicio al cliente.

Los principales motivos de quejas y reclamaciones en el afio 2014 han hecho
referencia al incremento de la prima y a casos de riesgo no cubierto segin las
condiciones de la pdliza.

061



“Realmente interesados en ti”

Sucursal DKV Sabadell

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

Caso de estudio: MEJORA DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTES EN SUCURSALES DKV

Definicion

del proyecto

Establecer las bases para la gestion de la
experiencia del cliente, definiendo una
cultura compartida por todos empleados
e involucrandolos en el desarrollo de ini-
ciativas que logren la mejora de la expe-
riencia de cliente en sucursales
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Objetivos del proyecto
y valor estratégico

- Conocer el punto de partida de DKV
en cuanto a la gestion de la experien-
cia del cliente

Revisar el recorrido actual del cliente
en la sucursal y la experiencia actual
desde el punto de vista del cliente.

Identificar iniciativas de mejora de la
experiencia del cliente y priorizar su
implantacién

Definir las bases sobre las que asentar
la cultura de orientacién al cliente en
DKV: de acuerdo a los valores y definir
los principios y comportamientos que
se esperan de los empleados de la red
de sucursales

Disefio e implantacién del plan de
transformacion cultural en la orienta-
cion al cliente en sucursales

Creacion de valor
para los grupos de interés

Conseguir que nuestros clientes sientan
una experiencia diferencial en cada con-
tacto con el Grupo DKV, demostrando
que la compaiifa entiende, se preocupa
y trabaja por satisfacer sus necesidades
y expectativas, siendo coherentes con
nuestra propuesta de valor “Realmente
interesados en ti”




[G4-EC7]



“Realmente interesados en ti”

Caso de estudio: ESPACIOS DE SALUD DENTAL INNOVADORES

Definicion

del proyecto

La cadena de Espacios de Salud y Espa-
cios de Salud Dental de DKV se carac-
teriza por la alta calidad asistencial y de
sus instalaciones, inversién en tecnolo-
gia y concertacién de un cuadro médico
de primer nivel. DKV trabaja en alianza
con los mejores odontdlogos y gestores
sanitarios, a partir de nuestro modelo de
negocio y de la puesta a disposicién de
un completo programa de gestién. Esta
apuesta conjunta, permite asegurar a
nuestros clientes los objetivos marcados
de calidad asistencial.
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Objetivos del proyecto
y valor estratégico

Se trata de un proyecto diferenciador,
cuyo objetivo es crear un servicio de alta
calidad y asegurar el modelo de negocio
de DKV.

Reducir la siniestralidad de cada una de
las zonas donde implantamos un centro,
al controlar los posibles abusos de cen-
tros concertados en el gasto asistencial,
y lograr un ahorro en los baremos de
dental en nuestros centros.

Generar la venta de pdlizas entre los
clientes particulares mediante la entrega
de presupuestos comparativos y venta
cruzada

Participar al 50% en los beneficios de los
centros, en los casos de los policlinicos,
y generar ingresos via canon por sillén
dental, en el caso de los centros dentales.

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

Creacion de valor
para los grupos de interés

A lo largo de 2014 la aportacién de los
profesionales de la odontologia y de la
gestion sanitaria ha enriquecido signifi-
cativamente el modelo. Ademas, se han
incorporado Uultimas tecnologias como
CAD-CAM y laser, entre otras, practica-
mente en todos los centros.

Ofrecer un servicio a nuestros asegura-
dos de una alta calidad asistencial.
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[G4-PR5s] Plan de encuestas

Ademas de un instrumento de medicién de la calidad de servicio, el Plan de
Encuestas es una herramienta fundamental en el conocimiento del cliente, nos
permite obtener claves para la mejora continua en términos de satisfaccion

y una oportunidad para establecer un contacto y una comunicacion de
calidad. En él trabajan los departamentos de Calidad y Marketing, asi como la
Fundacién DKV Integralia y los distintos ramos.

iNDICE DE SATISFACCION

RENTA HOGAR ACCIDENTES MUFACE ASISTENCIA REEMBOLSO DENTAL DECESOS

SANITARIA

Satisfaccion general media con DKV Seguros. Escala de o a 10. Se muestran datos de 2013 y 2014.

Encuestas realizadas

Durante 2014 se han realizado 12.869 encuestas, continuando asi con

el compromiso de escucha continua. Los resultados muestran indices de
satisfaccion elevados, que evidencian una alta calidad percibida por parte de
los asegurados.

ENCUESTAS REALIZADAS (ACUMULADO 2009-2014) +1 7 O/

respecto a 2013
90.000

80.000

60.000

40.000

20.000

2009 2010 20m 2012 2013 2014
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[G4-DMA, G4-EC8, G4-LA1,G4-LAg] 4.2, Empleados, cuidamos la motivacion
e implicacion
En DKV queremos crear un ambiente de trabajo atractivo y retener el talento.

Es la propuesta de valor del Grupo para sus empleados, que se concreta en
una actitud responsable y comprometida con ellos.

Enfoque de Gestion

Un Liderazgo EtiCO, Abierto, Las prioridades del compromiso de DKV con sus empleados son la formacién
Transparente y Personas ¢ valores y cultura corporativa, un “Modelo de direcciéon de personas” y
] o de “Liderazgo comercial”, un “Plan de empresa saludable y familiarmente
Comprometidas dirigen responsable”, un “Plan estratégico de voluntariado corporativo”, el fomento de
la propuesta de valor con la diversidad y promover la imagen de marca como buen empleador.

nuestros empleados Para impulsar esta propuesta, contamos con dos modelos:

— el Modelo de direcciéon de equipos, basado en tres pilares basicos: marcar
la pauta, hacer equipo e infundir energia.

— el Modelo de gestion de personas de DKV, en torno a cuatro ejes de
actuacion: servicio, compromiso, reconocimiento y desarrollo.

INDICADORES CLAVE 2013 OBJETIVO 2014 CUMPLIMIENTO OBJETIVO

2014 2015
Estabilidad en el empleo indefinido 96,56% 96,7% 95,66% no 96,7%
Plantilla efectiva 737,95 752 748,14 no 752
Numero de empleados 756 772 761 no 766
Horas formacién no comercial/empleado 36,64 40 43 si 40
Inversion en formacién a empleados (Euros) 657.988 699.000 780.700 si 750.000
indice de absentismo 31 3 314 si* 3%
Antigiiedad media en la plantilla 14,74 14,80 15,27 si 14,8

Porcentaje de empleados con discapacidad
(incluye la Fundacién DKV Integralia) 26,50 28 29 si 30

N° de proyectos de voluntariado apoyados 38 38 59 si 59

Participacion de empleados en acciones
de voluntariado corporativo y profesional 1380 1500 1563 si 1.641

* Se considera alcanzado.
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LOGROS Y RETOS | EMPLEADOS

[G4-DMA]

LOGROS

2014

Jorge Diez-Ticio Ferrer
Director
de Recursos Humanos

RETOS

2015

DKV estd presente por sexto afio consecutivo en la lista de los 50
mejores lugares para trabajar del Best Place to Work, en la categoria
de organizaciones entre 500 y 1.000 empleados.

Desarrollo de nuevas acciones formativas a medida en la plataforma
de e-learning.

Formacién en Prevencién de Riesgos Laborales en el marco de
‘Empresa Saludable’.

Incremento del voluntariado profesional en los proyectos DKV 360,
tanto en numero de acciones como de voluntarios.

Reconocimiento de las Mejores Practicas de RRHH por nuestro
Modelo de Direccion de Personas por la Asociacion de Profesionales
de RRHH CEDERED

Creacion del nuevo entorno colaborativo Ensefia te Ensefia para una
mejor gestién del conocimiento interno.

Nuevas metodologias como la gamificacién el Lip Dub, MOOC s o
formaciones experienciales para desarrollar equipos.

Mejoras en el Programa Idiomas.

Continuar en la lista de los 50 mejores lugares para trabajar.

Continuidad del Modelo de Direccién de Personas y fortalecer su desarrollo
con herramientas de apoyo e interiorizacion.

Nuevas herramientas de evaluacién en seleccion relacionadas con la
experiencia de cliente.

Renovar las certificaciones de Empresa Saludable, Empresa Familiarmente
Responsable y OHSAS 18001.

Fomento de acciones de voluntariado corporativo referidas a personas
vulnerables y en riego de exclusion social.

Desarrollo de nuevas funcionalidades y nuevas acciones formativas en la
plataforma de e-learning.

Mayor utilizacién y utilidad del apartado Ensefa te ensefia por todos los
empleados.

Campanias para fomentar el ejercicio fisico entre los empleados.

Como propuesta de valor y principio basico de gestion de personas, en Recursos Humanos continuamos
trabajando para fomentar la implicacion de todos con un suefio en comtin. Ser capaces de ilusionar con
nuestro proyecto. ‘Realmente interesados en ti’ es un compromiso de mirar a los demas, desde la confianza,
escucharles atentamente, tratar de entenderles y respetarles. Es creer en las personas, en este caso, en los

empleados.

Para ello es clave el desarrollo de equipos profesionales competentes y comprometidos, la comunicacién
interna, la participacion y el bienestar en el seno de la organizacion:

BALANCE Y .

PERSPECTIVAS
DE FUTURO

Implantamos un Modelo de Direccién de Personas que incorpora los valores de DKV y unas competencias y
comportamientos que fomenten el trabajo en comuin, a través de la cohesion, la involucracién y el trato
cercano con quienes componen cada equipo.

Impulsamos un mayor nivel de compromiso en el desempeiio, mejorando las capacidades del empleado a
través de innovadoras metodologias de formacién.

Creamos nuevos canales de participacién, como la intranet social, para ofrecer la oportunidad de expresar
nuestras inquietudes y poder plantear posibles mejoras para los equipos.

Fomentamos la participacién en el voluntariado corporativo, facilitando a nuestros empleados la
posibilidad de hacer un mundo mejor.
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[G4-DMA, G4-10] Perfil de DKV como empleador

DKV apuesta por la estabilidad laboral, primando los contratos indefinidos para
retener al personal mas comprometido y lograr asi la excelencia empresarial.

LAS PERSONAS EN DKV 2012 2013 2014
N° de empleados propios 740 756 761
Plantilla efectiva 719 738 748,14
N° de empleados subcontratados 84 12 120
Gasto total de Personal (Euros) 38.223.474  40.800.461  40.799.970
Coste medio por empleo (Euros) 51.653 53.969 53.684
UBICACION

Ntmero de empleados en sedes centrales 395 413 424
Nimero de empleados en sucursales 345 343 337

I ES——
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CONOCIMIENTOS 2012 2013 2014

Universitarios 292 322 337

Formacion Profesional 229 231 229

Medios 175 164 158

Resto 44 39 37
[G4-DMA, G4-LAg, G4-LA10] Formacion no comercial

El plan de formacién no comercial para DKV-ERGO esta destinado a los
empleados y en su elaboracién participan todos a través de la solicitud
de necesidades individuales, asi como los responsables de cada area en
colaboracién con el departamento de Recursos Humanos.

FORMACION NO COMERCIAL 2012 2013 2014
Inversion (en Euros) 532.402 412376 780.700
Horas 33.570 27.702 32.861
Participaciones acciones formativas 3.257 2321 2.827
indice global de satisfaccion de formacién no comercial 3,58 3,68 3,46

(indice valoracion sobre 5)

Formacion en valores corporativos

Numero de cursos 23 6 6

DiA DELA CREATIVIDAD Numero de participaciones 463 258 165
Y LAINNOVACION

Formacioén individualizada

Este afio la jornada estuvo Participacion 972 759 377
dedicada a fomentar el
pensamiento lateral, con la
intranet de la compafifa dedicada
exclusivamente a esta tematica:
ese dia se nutrié de contenidos
académicos, entrevistas
personales a los innovadores

top, informes de balance del
Programa Innovalia y un concurso
de acertijos para pensar ‘out-of-
the-box’. Una iniciativa que conto
con gran éxito de participacion,
cumpliendo asi con su objetivo

de contribuir a la extension de

la cultura de la innovacién de
manera transversal.

Numero de horas 10.625 9.417 5.922

Programa Idiomas

Numero de participaciones 500 490 519

Formacion E-learning

Numero de participaciones 1719 582 790

Porcentaje de formacion no comercial E-learning 52,8% 251% 27,9%

Formacion en prevencion de riesgos laborales

Participaciones 1529 282 569

Horas 3.376 836 1.468
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[G4-LA10]

Un total de 342 empleados
ha recibido formacién de
idiomas en 2014

[G4-DMA, G4-LAg, G4-LA10]
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Programa Idiomas
A partir del curso 2014-15 se han desarrollado una serie de mejoras:
— Nuevo reto con premio: los 2 empleados que mejoren maés el nivel (a los

2 afios) recibiran una beca de 1.500 euros para realizar una estancia en el
extranjero con un intensivo de inglés.

— Subvenciones: para presentarse a examenes oficiales como los exdmenes
de Cambridge (First, Advanced...), Bulats o Toefl...

— Grupos de formacion especifica en inglés de seguros.

EQUIPO ENSENA

El grupo de formadores interno de la Compaiiia se reuni6 en abril en la nueva
sede DKV para inaugurar las salas de formacién con un focus group y reflexionar
sobre la formacién interna. Asi surgio la idea de crear un nuevo entorno
colaborativo en nuestra intranet, Ensefia te ensefia, como herramienta para
mejorar la gestién del conocimiento, compartir documentacién y resolver dudas
sobre las distintas dreas, tutorizado por el equipo Ensefia.

Formacion comercial

La formacion comercial en DKV cada dia estda mas ligada al negocio. Durante el
aflo 2014, en los cursos se ha reforzado la estrategia comercial, se han potenciado
las campanas comerciales y desarrollado las competencias de los comerciales.

FORMACION COMERCIAL 2012 2013 2014
Horas 168.765 105.323 96.745
Participaciones 19.349 7.730 7.543
Cursos 16.525 745 678
indice de calidad de la formacién comercial 4,7 4,8 4,7

(Puntuacion en base 5)

Acceso (%) 51,7 70,9 71,1
Continua (%) 483 29,1 28,9
Presencial
Horas 80.071 26.281 27.085
Participaciones 18.341 6.548 6.493
Cursos 16.519 674 607

E-learning - mixta

Horas 88.694 79.042 69.660

Participaciones 1.008 1182 1.050
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Programa de Becarios

El Programa posibilita a los estudiantes tener un primer contacto con el
mundo laboral, asi como complementar con conocimientos practicos los
programas teodricos de la formacion reglada. Para DKV supone una cantera de
profesionales asi como una fuente de ideas emprendedoras e innovadoras en
la empresa.

BECARIOS 2012 2013 2014
Total becarios 156 184 171
N° de puestos cubiertos 9 n 12
Porcentaje de becarios 5,8 6,0 6,9

Conciliaciéon y diversidad

En DKV las personas son uno de los pilares mas importantes. Nos interesamos
por ellas y tratamos de crear un ambiente de trabajo que nos permita
convertirnos en una empresa atractiva para trabajar y que retenga a los
empleados que forman parte de ella. Que atraigamos personas que quieran
formar parte de nuestra empresa y que las que ya forman parte quieran
continuar.

Hemos querido implantar en la cultura de DKV el concepto de diversidad, ya
no solo trabajar en discriminacién por sexo, sino ampliar el abanico haciendo
hincapié en otras dimensiones: sexo, raza, discapacidad y edad. El primer paso
ha sido la adhesién al Charter de Diversidad, como compromiso de cardcter
voluntario para fomentar los principios de igualdad y diversidad.

Ademas, hemos conseguido la certificacion efr (Empresa Familiarmente
Responsable) con una alta calificacion, concedida por la fundacién Mas
Familia que reconoce a las empresas familiarmente responsables. Implica

un Modelo de gestidn para garantizar la mejora continua en materia de
conciliacién-igualdad-diversidad en la empresa y realizar auditorias externas
como herramientas que certifican nuestro trabajo en estas materias.

EMPLEADOS POR GENERO

. % Mujeres
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EMPLEADOS POR GENERO 2012 2013 2014
SEGUN PUESTO DE TRABAJO

HOMBRES MUJERES % MUJERES ~ HOMBRES MUJERES % MUJERES ~ HOMBRES MUJERES % MUJERES
Alta Direccién 8 1 n 7 2 22 7 2 22%
Direccion territorial 7 o o 6 o o 5 o o
Direccion de departamentos 19 5 21 19 3 13,64 18 4 18,2%
Técnicos 133 127 48,85 152 134 46,85 165 162 49,2%
Gestores/Administrativos/Otros 109 323 74,8 126 322 71,9 104 294 73,9%

Este afilo hemos patrocinado  Entre las novedades de 2014 destaca en la nueva sede DKV:

junto con Ad(?cco el prlrger — La sala de lactancia, iniciativa que favorece y contribuye la continuidad
Observatorio de la mujer de la lactancia materna a aquellas madres que asi lo han decidido tras su

profesional en el sector de reincorporacion al puesto de trabajo.

los Recursos Humanos,
elaborado por Womenalia,

una de las primeras redes El Plan Confianza contempla una actitud responsable y comprometida con
sociales a nivel mundial los empleados, interesandose en ellos como profesionales y como personas,
enfocada en las muj eres preocupandose por que hagan su trabajo cada dia mejor y trabajando en
. equipo con orientacion a resultados de forma clara y transparente. Para DKV
profesmnales la gestion de las personas con discapacidad en su equipo de profesionales esta
enmarcada dentro de este compromiso, como una interpretacion natural del
significado de su propuesta de valor “Realmente interesados en ti”.

— El gimnasio terapéutico, la sala de lectura o la cafeteria, fruto de la
construccién del nuevo edificio corporativo en Zaragoza.

Se trata de poner los medios para que cada persona pueda desarrollar

sus capacidades de la manera mas completa posible, atendiendo a sus
necesidades especificas y asegurando la igualdad de oportunidades en su
carrera profesional. Para DKV este compromiso no responde tinicamente a su
obligacién de respetar los derechos de sus trabajadores, sino que se trata de
un valor en si mismo, por cuanto que aporta a crear un ambiente de trabajo
que le permite convertirse en una empresa atractiva para trabajar y retener
talento.

INTEGRACION LABORAL DE LAS PERSONAS 2012 2013 2014
CON DISCAPACIDAD

Personas con discapacidad en plantilla DKV 9 10 10

Personas con discapacidad en plantilla 219 322 299
Fundacion DKV Integralia

Relacién con plantilla total (o) 24 27 28,4
Nuamero de nacionalidades en DKV 6 4 4
Numero de empleados extranjeros en DKV 14 16 12
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[G4-DMA, G4-ECs, G4-LA13]

Se realiza anualmente

un estudio de diferencias
salariales por sexo y se ha
identificado una diferencia
menor en DKV que en el
sector y la media de Espafia

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

Politica de compensacion

La Politica de Recompensa Total se ha elaborado bajo los principios de
equidad interna y competitividad frente al mercado laboral. Nuestro modelo
de recompensas integra diferentes elementos que forman la propuesta de
valor de la empresa a sus empleados, con una retribucion en todos los niveles
de la organizacion que se compone de una parte fija y un variable y salario
emocional.

Todos los empleados cuentan con un variable trimestral en funcién de
resultados de objetivos establecidos para su drea de trabajo (ventas,
siniestralidad, gastos). Como compensacién a trabajos por proyectos,
resultados especiales, acciones de motivacion comercial, se dispone de
bonus, viajes de incentivos, tarjetas regalo, entre otros. Con ello tratamos
de incentivar a los empleados, reconociendo su esfuerzo especial en la
implicacién de los proyectos.

Como parte del Plan de Igualdad contamos con una acciéon que pretende
eliminar la desigualdad salarial por sexos.

I e s E—
REMUNERACION DE EMPLEADOS 2012 2013 2014

Relacién entre el salario mas bajo 148,19 148,92 148,92
y el minimo nacional legal (o)

Salario minimo anual (Euros) 13.307,52 13.374,5  13.454,40
Salario minimo interprofesional (Euros) 8.979,60 9.034,20 9.034,20
Salario minimo hombres (Euros) 13.374,5  13.454,40
Salario minimo mujeres (Euros) 13.374,5  13.454,40

RELACION DEL SALARIO FIJO MEDIO DE LOS HOMBRES
CON RESPECTO AL DE LAS MUJERES EN DKV

Direccion 1,25
Gestion-Administracion 1,16
Informatica 0,98
Técnica* 1,6
Comercial 1,01
Atencioén al cliente 0,71
Atencion al cliente en sucursal 1,13
Otros 0,99

* Incluidos Directores de Sucursal que desvirtua la realidad de los técnicos ya que hay pocas mujeres
y en sucursales con un volumen de cartera pequefio.
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Gestion del desempeiio

Durante 2014 se ha disefiado una nueva aplicacion de gestion del desempefio
para facilitar todo el procedimiento en la compaiifa. La aplicacién incorpora la
fase de planificacién de los objetivos, valores y plan de desarrollo, permitiendo
hacer a final de afio la evaluacion del desempefio anual.

Este afio se ha impartido formacién en gestién del desempeio al area de
Salud del centro de gestién del Prat, asi como al departamento de Informatica,
que ya ha iniciado la gestiéon del desempefio entre todos los miembros del
departamento. Como objetivo para el afio 2015 pretendemos extender el uso
de la aplicacion a todos los departamentos de la compaiiia.

. ! __________________________|
EVALUACION DEL DESEMPENO (PERSONAS)

Hombres Direccion 6
Gestion-Administracion 28
Informatica 32
Técnica 39
Comercial 48
Atencion al cliente o
Otros o
Mujeres Direccién 4
Gestion-Administracion 43
Informatica n
Técnica 52
Comercial 4
Atencioén al cliente o
Otros o

[G4-11, G4-EC3, G4-LA2]

I ———
BENEFICIOS SOCIALES POR CONVENIO COLECTIVO DEL SECTOR, QUE CUBREN AL 100% DE LOS EMPLEADOS

BENEFICIO CLASE BENEFICIARIOS OBSERVACIONES

Seguro de vida Econémica 100% empleados Mejorado

Comida Tarjeta Restaurante 100% empleados Uso seglin turnos para comer en cualquier
restaurante

Baja por incapacidad temporal Econémica 100% empleados Complemento hasta el 100% del sueldo

Premio jubilacién Econémica 100% empleados Premio por afios de servicio
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BENEFICIOS SOCIALES POR ACUERDO EMPRESA

BENEFICIO

Péliza dental

CLASE

Salud - Econémica

BENEFICIARIOS

100% empleados

OBSERVACIONES

Descuento

Horarios especiales

Condiciones de trabajo

100% empleados

Horarios especiales para situaciones de familiares
especiales

Permiso de hospitalizacién
de familiar primer grado

Condiciones de trabajo

100% empleados

Cinco dias de permiso

Permiso para acompaiiar al médico a padres e
hijos dependientes o enfermedad grave

Cinco dias de permiso

100% empleados

Tiempo necesario para la visita

Adopcién internacional

Condiciones de trabajo

100% empleados

Cinco dias de permiso

Permiso de maternidad en caso de nacimiento o
adopcion de hijo con enfermedad

Condiciones de trabajo

100% empleados

Ampliacién a dos semanas

Permiso para tutorias , seguimiento escolar y
acompaiiamiento del 12 dia escolarizacion.

Condiciones de trabajo

100% empleados

Tiempo necesario para la tutoria

Permiso de un dia anterior a examen

Condiciones de trabajo

100% empleados

un dia de permiso

Permiso de paternidad

Un dia de permiso

100% empleados

Ampliacion a 3 dias

Seguro Salud

Salud - Econémica

100% empleados

Gratuito empleado

Conyuge e hijos

Descuento y posibilidad ventaja fiscal

Familiares hasta 2° grado

Descuento

Ayuda dejar de fumar Salud - Econédmica 100% empleados Financiacion totalidad si deja de fumar en seis meses

Reconocimiento médico Salud 100% empleados Voluntario y periédico

Seguro Plan Prevision Asegurado Econémica 100% empleados Ofertas especiales con descuento a empleados y
familiares

Seguro Vida Econémica 100% empleados Ofertas especiales con descuento a empleados

Seguro Accidente Econémica 100% empleados Gratuito empleado

Seguro Hogar Econémica 100% empleados Descuento sobre prima y por no siniestralidad

Cubrir gastos en caso de Econémica 100% empleados La compaiifa se hard cargo de los gastos generados

fallecimiento de empleado/a por fallecimiento de empleados/a con una cantidad
maxima de 4.500 euros

Regalo Regalo 100% empleados Navidad

Cafeterias Reduccion econémica Centros de trabajo Maquinas café, refrescos, agua y snacks

grandes

Zonas descanso y/o comida

Espacio y condiciones
trabajo

Centros de trabajo
grandes

Mesas y sillas para comer

Subvencién Formaci6n Reglada

Econdémica

100% empleados

Subvencién
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BENEFICIOS SOCIALES POR ACUERDO EMPRESA

BENEFICIO CLASE BENEFICIARIOS OBSERVACIONES

Servicio de Fisioterapia Condiciones de trabajo  Centros de trabajo Tratamiento de lesiones musculoesqueléticas
grandes derivadas del puesto de trabajo

Permanencia Regalo 100% empleados Por 25 afos de permanencia

Idiomas Econémica 100% empleados Subvencion

Ticket guarderia Beneficio 100% empleados Beneficio fiscal

La seleccion de personas

Desde el enfoque de transparencia, en DKV hemos definido un proceso para
la seleccién de personal que asegure la objetividad y profesionalidad en el
mismo. Desde la definicion del perfil de competencias, la publicacién de una
oferta interna, difusidén externa -si no se cubre el puesto de forma interna- a
través de diferentes canales de reclutamiento, incluidas las redes sociales.

[G4-DMA] Salud y Seguridad Laboral

En 2014, DKV Seguros renueva su certificado OHSAS. DKV mantiene la
formacién en materia de prevencién de riesgos tanto entre las nuevas
incorporaciones, con cursos presenciales en la nueva sede Torre DKV de
Zaragoza y a través de la Plataforma e-learning, como con los equipos de
emergencias de los centros de trabajo, en actualizacion permanente con cursos
practicos en técnicas de extincidon de incendios.

NUMERO DE PERSONAS FORMADAS 2012 2013 2014
Nuevos ingresos 50 48 38
Becarios 56 67 156

En 2014 destaca el proyecto  Toda la documentacién sobre el sistema de gestién de prevencién es accesible
Espacio Cardio Protegido a través del portal del empleado. La informacion preventiva se completa
., 7 con acciones comunicativas especiales, como la difusién de mensajes de
una formacion sobre el uso la Asociacién Espafiola Contra el Cancer, AECC, en el marco del programa

seguro de desfibriladores para Solidaridad y Salud en la Empresa.

los equipos de emergencia En el marco de la campaiia ‘Trabajo en forma’, que lleva 5 afios en marcha

. centrada en la prevencion de los trastornos musculo-esqueléticos, se traté
y personal médico dela a todos los empleados que lo requirieron o que presentaron sintomas
sede central Torre DKV y la osteomusculares. Ademas de tratamiento, los fisioterapeutas dan formacién
e informacion sobre la prevencion de lesiones y ayudan al aprendizaje de
sucursal de Zaragoza hébitos posturales saludables.

Se estd trabajando en un Plan de Seguridad Vial con el objetivo de reducir la
accidentabilidad por esta causa, fomentando el uso del transporte ptiblico y
sostenible asi como las herramientas audiovisuales como video conferencias.
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[G4-DMA, G4-LA6] Indice de siniestralidad

El Grupo DKV tiene el compromiso de seguir trabajando en la implantacién de
medidas que mejoren el bienestar y la seguridad de todos los empleados de la
compafiia y reducir el nimero de accidentes y sus consecuencias.

ACCIDENTES 2012 2013 2014 DiAS DE BAJA POR ACCIDENTES 2012 2013 2014
Duracién media (dias) 13,17 27,14 14,5 Accidente in itinere o 27 28
Accidente in itinere 1 1 6 Caidas o 108 30
Accidentes de trafico 1 1 o Accidentes por golpes con objetos 40 o o
Accidentes laborales con baja 6 7 4 Accidentes de trafico o 21 o
Accidentes laborales sin baja 3 6 7 Accidente con sobresfuerzo 17 o o
Total accidentes Hombres 3 4 Agresion o o o
Total accidentes Mujeres 9 10 7 Cortes 22 o o
Total accidentes 9 13 n Movimiento inadecuado (rodilla) o 34

Dias de baja por accidentes 79 190 58

EVOLUCION DE LOS iNDICES 2012 2013 2014

indice de frecuencia total (%) 6,36 9,33 3,86

Hombres 0,77

Mujeres 3,09

indice de gravedad total (%) 0,06 0,14 0,045

Hombres o

Torre DKV se ilumind el 19 de octubre en color Mujeres 0,045
rosa, en apoyo a la campana contra el cancer de .

mama. Indice de incidencia total (%) 12,16 17,19 15,77

Hombres 6,57

Mujeres 9,2

Duracion Media (dias) 13,17 274 14,5

indice frecuencia: n° de accidentes con baja/ n® horas trabajadas* 1.000.000

indice gravedad: n°® de jornadas perdidas por accidentes/ n° horas trabajadas* 1.000

indice incidencia: n® accidentes totales (con/sin baja/in itinere)/ n° total trabajadores* 1.000
indice duracién Media: n°® jornadas perdidas por accidente con baja/ n°® accidentes con baja.
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Organos de representacién

DKV dispone de 20 representantes legales de los empleados, distribuidos de la

siguiente manera:

e e ) ) N S
UGT OSTA ccoo IND. LAB

Zaragoza Servicios Centrales 4 2 3

Zaragoza Sucursal 1

Barcelona Centro Gestién Asistencial 5

Valencia 1

San Sebastian 1

Tarragona 1

Lleida 1

Palma de Mallorca 1

Voluntariado corporativo

El objetivo de la promocién de acciones de voluntariado entre los empleados
del Grupo DKV es extender el numero de voluntarios, mejorar su satisfaccion
con distintas acciones que organiza la empresa, incrementar el nimero de
ONGs ganadoras convocatoria Tt Decides con las que tengamos colaboracion,
incrementar el nimero de horas de voluntariado dedicadas a la sociedad e
incrementar el nimero de beneficiarios de las acciones realizadas.

El voluntariado en DKV ha alcanzado cifras record en 2014, tanto en
participacién como acciones en marcha.

VOLUNTARIADO EN CIFRAS 2012 2013 2014
Numero de participaciones de empleados en actividades de voluntariado corporativo 1.764 1380 1563
Numero de participaciones de empleados en actividades de voluntariado profesional 8 48 48
Numero de contactos entre ONG's y empleados a través del Portal del Voluntariado de DKV(acumulado) 27 43 58
Numero de proyectos de voluntariado apoyados 24 38 59

Voluntarios en la Marcha Solidaria de Zaragoza.
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Voluntarios de DKV Seguros contribuyen a reforestar con especies autéctonas el vivero
abandonado del Soto de Salz (Aragén).

Caso de estudio: EMPRESA SALUDABLE

Definicién del proceso

En 2014 el Grupo DKV obtuvo el Certifi-
cado de Empresa Saludable de AENOR,
como consecuencia de la linea de trabaj
de anos anteriores en la mejora de las
condiciones de cada uno de los centros
y puestos de trabajo del Grupo.

Proceso

- Informacién de cada una de las fases
del proyecto a través de las herramien-
tas de comunicacién internas. Crea-
cién del grupo de trabajo, Comisién de
Empresa Saludable constituido por el
Servicio de Prevencién y el Responsa-
ble de proyectos de Salud.

Investigacién sobre la percepcién
personal de nuestra salud, median-
te encuesta andnima. Se registraron
433 respuestas (58.75% del total de la
organizacion).

- Celebracion de dos focus group, uno
con el Comité de Direcciény otro a los
representantes legales de los emplea-
dos a nivel nacional, con el objetivo de
plantear acciones de mejora asociadas
a los factores de riesgo

Resultados. El diagndstico pone de mani-
fiesto tres dmbitos de actuacién para la
mejora de la salud:

- Salud osteomuscular
- Salud cardiovascular

- Salud psicosocial

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

Esta nueva certificacién ha supuesto una
adhesién voluntaria al compromiso de
velar por la salud, seguridad y bienestar
de toda la organizacién, que ademas sa-
bemos que repercute en los buenos re-
sultados de la empresa.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Atencién cada vez mas personalizada e
integral de la salud de los empleados e
incorporacién de servicios gratuitos de
salud y de la evaluacién de los riesgos, a
través de nuevas medidas implantadas
como:

- Incorporacién progresiva de los servi-
cios de Viva la Vida a la péliza de salud
de los empleados.

- Evaluacién de riesgos psicosociales

- Servicio gratuito de fisioterapia dirigi-
do a los empleados de los centros de
Zaragoza, Madrid y Barcelona (proyec-
to de continuidad).

- Desarrollo de un Plan de Seguridad
Vial

- Jornadas formativas en Conduccién
Segura en condiciones extremas.
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RESUMEN VOLUNTARIADO 2014

2014, ano de récords

Récord con la participacion de 1.563 empleados en voluntariado
corporativo y 59 acciones de voluntariado respecto al afio 2013

A FAVOR DE LA SALUD

3

donaciones de sangre
con la participacion de:

189

voluntarios donantes.

Se realizaron los talleres Fresh Art Kids
en Madrid, Zaragoza y Barcelona con
nifios hospitalizados.

=

VOLUNTARIADO PROFESIONAL

Voluntarios de Comunicacién apoyan a las
entidades Fundacién Picarral y Fundacion
Esclerosis Muiltiple.

Nuevas ediciones de Mentoring Social con
Directivos, mentores de chicos/as en riesgo
de exclusion en Zaragoza, Madrid,
Barcelona y Mallorca.

A FAVOR DEL MEDIOAMBIENTE

voluntarios plantaron los drboles del

Bosque DKV con el objetivo de compensar
emisiones de CO,.

Datos generales

Voluntariado Acciones de
Corporativo 2014 / voluntariado

)

1V MARCHA SOLIDARIA

Contra la pobreza infantil a favor
del Banco de Alimentos con

2.053

participantes y una donacion de

VACACIONES SOLIDARIAS

Cuatro voluntarias de DKV desarrollan
actividades solidarias en Nicaragua
y Pert durante sus vacaciones.

ACTIVIDADES SOLIDARIAS

Con el objetivo de extender el voluntariado
a otras areas de la compaiiia,
voluntarios del area comercial y
voluntarios del drea de salud comparten
solidaridad con nifios
discapacitados y jévenes en riesgo
de exclusién social.

59

Participaciones
empleados

1.563

de interes

Participaciones
otros grupos

[G4-EC1]

i
A FAVOR DE LA INCLUSION SOCIAL

280

voluntarios movilizados por Una Sonrisa
por Navidad que hicieron un regalo a
niflos/as en riesgo de exclusién social.

Valores con Arte, taller innovador de
arteterapia que combin valores y arte
con chicos en riesgo de exclusion.

360 kg de ropa

recogida en dos campafias
de recogida de ropa para Caritas.

A FAVOR DE PERSONAS MAYORES

Voluntarios de Malaga, Valladolid
y Barcelona realizaron acompafamientos
a personas mayores en residencias.

QL
i
APADRINAMIENTOS

193

empleados son padrinos de nifios/as
de Camboya, Bombay y Nicaragua.

331 Beneficiarios 4 A 3 65

erion 2 134,000 v Domin )33.000 eur
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[G4-12]

El modelo de relacién de
DKV con sus profesionales
sanitarios se basa en el trato
respetuoso, sinceridad y
transparencia, compartir
conocimiento e informacion,
y facilitar el didlogo

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

4.3. Profesionales sanitarios,
colaboramos con los mejores

Los profesionales sanitarios, junto con los clientes, constituyen los principales
grupos de interés de la Direccion General de Salud. En este sentido, gran
parte de los proyectos se centran en mejorar las relaciones con ellos,
proporciondndoles herramientas que beneficien tanto al propio profesional,
como a la calidad del servicio ofrecido al cliente.

Los profesionales del cuadro médico de DKV Seguros han pasado de ser
“proveedores” a “colaboradores”, corresponsabilizdndose de la salud de los
clientes. Se establece una relacién a largo plazo y de confianza basada en
valores y objetivos compartidos.

La Direccién General de Salud, a través de sus direcciones médicas, de la
“Unidad de compras de servicios centralizados” y de la “Unidad de espacios
de salud”, es responsable del seguimiento de los més de 40.000 puntos de
servicio que constituyen el cuadro médico de DKV.

INDICADORES CLAVE 2013 2014 OBJETIVO 2015
Numero de especialistas 27.237 24.755
Actividad asistencial (n° de actos) 8.952.880 9.691.459
Facturacién (en Euros) 293.662.747 301.721.042

Profesionales que forman
parte del Plan Colabora* 712 800

*Indicador nuevo 2014

GESTION Y FACTURACION 2012 2013 2014
Incidencias de facturacion tramitadas 45.708 63.250 81.645
Profesionales sanitarios de alta en el Portal DKV CAP 10.719 13.989 14.898
N° de actos electrénicos en nuestro Portal DKV CAP 3.028.103 6.177.626 7.483.654
Porcentaje de facturacion manual 20% 12% 10%
Porcentaje de facturacion electrénica 80% 88% 90%
Periodo medio de pago en facturacion electrénica 13,5 14 14
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EL CUADRO MEDICO DE DKV

oW,
24.755

PROFESIONALES SANITARIOS
Y CENTROS AMBULATORIOS

237

CENTROS HOSPITALARIOS

| wl

LOGROS Y RETOS | PROFESIONALES SANITARIOS Francisco José Juan Ruiz

Director
General de Salud

201 4 LOGROS

Continuacién del Plan Colabora: fidelizacién de facultativos y
ejecucion de acciones.

Ampliacién de la red nacional de Espacios de Salud y Espacios de
Salud Dental DKV.

Mejoras en las Operaciones:
« Nuevo portal del proveedor

« Implantacién de nuevas funcionalidades en el Centro Autorizador
Propio (CAP): prescripciones diferidas y operativas hospitalarias.

Potenciacion del uso de operativas web: autoliquidacién y reembolso de
................................................................................................................... facturas.
Extension del modelo de Facturacién Electrénica Hospitalaria al 50%
de la facturacion susceptible de gestionarse bajo este modelo.

Integracion de las operativas de DKV Servicios en los procesos
generales de la DGS (especialmente Servicios Complementarios y
Servicios Internacionales).

Ampliacién de la red nacional de Espacios de Salud y Espacios de Salud
Dental DKV (9 centros en 2015).

Incremento del volumen de negocio de Servicios Internacionales.

Durante el afio 2014, el Area de Salud ha centrado su esfuerzo en continuar mejorando la relacién con sus
principales grupos de interés, clientes y proveedores sanitarios, siempre dirigido hacia el crecimiento
rentable de la compaiiia.

BALANCE Y
PERSPECTIVAS
DE FUTURO

Dentro del marco del Plan Estratégico de la Compaiiia, el Plan Facilita (Cliente) y el Plan Colabora
(Profesionales) engloban muiltiples proyectos orientados a afianzar nuestra relacion con objetivos comunes.
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Gala Premios DKV Medicina y Solidaridad.

Caso de estudio: PREMIOS DKV MEDICINA Y SOLIDARIDAD

Definicion

del proyecto

Los Premios buscan reconocer a las enti-
dades y personas que hayan demostrado
su capacidad solidaria en el ambito de la
salud y el bienestar, con un fuerte com-
ponente social y/o medioambiental en
el sector sociosanitario. Se reconoce el
trabajo en 3 areas:

— Premio ala medicinay solidaridad para
un proyecto sanitario de gran impacto
por su innovacion, creacién de tenden-
cia, fomento de la sensibilizacion, etc.

- Premio al profesional DKV, al profesio-
nal de la salud u hospital de DKV Segu-
ros por su desempefio en la excelencia.

- Premio a la trayectoria por el desarro-
llo de un camino profesional y perso-
nal vinculados al sector de la salud, el
bienestar y la solidaridad.

Cada categoria cuenta con una dotacién
de 10.000 EUR

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

— Conseguir una mayor vinculacién con
el sector médico.

- Fomentar el sentimiento de orgullo de
profesion gracias a su contribucién a la
sociedad entre el mundo sanitario.

- Colaborar en la aportacién de presti-
gio al sector sanitario.

- Generar notoriedad para la compafifa
y abrir nuevos canales para explicar la
filosofia de DKV.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Dar a conocer iniciativas solidarias en
el dmbito de la medicina y la salud, fo-
mentar la Responsabilidad Social entre
empresas y profesionales del sector sa-
lud y organizaciones del tercer sector,
homenajear a personas y entidades que
han desarrollado este tipo de iniciativas
y reconocer iniciativas responsables en
el ambito de la medicina, la salud y el
bienestar.
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[G4-12] 4.4. Mediadores, facilitamos su trabajo
y reconocimiento
DKV lidera el Pacto Etico del DKV continua desarrollando su vocacién por conocer cada vez mas a los
Seouro v el Plan Estratéeico mediadores con el objetivo de lograr resultados éptimos de venta, aumentar
& y L, & su satisfaccion y atender a sus inquietudes profesionales y personales.
de la Mediacién, en - . . o
L, ] La relacién con los mediadores se rige por los principios bdsicos de la
colaboracién con el COHSG_]O transparencia, el servicio, el compromiso, la rentabilidad y la eficiencia.
General de C olegios de Es decisiva la comunicacién y una relacion de confianza entre entidad y

¢ mediador.
Mediadores

INDICADORES CLAVE 2013 OBJETIVO 2014 CUMPLIMIENTO OBJETIVO
2014 2015

Mediadores que conforman la red comercial(activos y

con cartera) 4.453 4.400 4.338 si 4.200

Total pagado por comisiones (millones de Euros) 29 - 28 n.a. -

Valor de las pélizas mediadas (excluyendo negocio

directo) (millones de Euros) 34 36 36 si 36

Poélizas mediadas on-line, a través de DKV Directo 54162 - 54.799 n.a. -

N.a.: No aplica

I ———— — —
VALOR EN EUROS DE LAS POLIZAS MEDIADAS POR CANALES (MILLONES)

40 B 2014
B 2013
30 . 2012

20

Canal mediacién Grandes cuentas y alianzas Negocio Directo
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1 —
CENTRO DE ATENCION AL MEDIADOR

38.279

CONSULTAS ATENDIDAS
PORTELEFONO

26.559

CONSULTAS ATENDIDAS
POR CORREO ELECTRONICO

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

NUESTRA ESTRATEGIA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS
INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

La Red Externa esta compuesta por corredores, corredurias, agentes
vinculados y agentes exclusivos de otras entidades autorizadas a trabajar con
DKV algtn determinado ramo de seguro.

La Red Exclusiva estd formada por agentes exclusivos que solamente trabajan
para DKV y una gran parte se agrupa en equipos de venta tutelados por

jefes de equipo y gestores de area. Los aspectos clave son la dimension y
segmentacién del nimero de asesores y responsables comerciales, con el
objetivo de definir diferentes propuestas de valor para cada uno de ellos.

ESQUEMA DE LA ESTRUCTURA COMERCIAL 2014

Direccion Comercial, directores territoriales y directores de sucursal 46
Directores Comerciales de la red Exclusiva 1
Responsables de area 6
Responsable de Alianzas y GGCC 2
Consultores 31
Oficina Internet 1
Negocio Directo 48
Comerciales coordinadores red exclusiva 1
Comerciales Jefes de Equipo/Gestores de Cartera 95
Comerciales Asesores 1419
Agentes independientes y brokers 3470

Caso de estudio: MEDIADORES IMPULSORES DE MEDIALIA

Definicion
del proyecto

Dentro del programa Medialia, que di-
funde la Responsabilidad Empresarial
entre los mediadores y agentes de DKV,
se cred en 2014 la figura del Impulsor de
Medialia. Son mediadores que colaboran
mds intensamente con el programa ac-
tuando de prescriptores, difundiendo la
informacion e identificando mediadores
activos en temas de RE.

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

Con esta figura DKV pretende identifi-
car prescriptores del Programa en cada
una de las zonas comerciales, asi como
involucrar mas a los directores de las
sucursales en el programa. Los impulso-
res ayudan a transmitir nuestros valores
entre la red de mediacién y su existen-
cia favorece un didlogo mas fluido de
este grupo de interés con la compafiia,
reforzando el vinculo entre mediadores
y agentes. Incrementa la motivacién y
la identificacién de los empleados con
la empresa, mejorando la productividad.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Medialia es la herramienta que permite
una colaboracién con los mediadores
mas alld de lo estrictamente comercial,
en la que se comparten estrategias en
el dmbito de la Responsabilidad Empre-
sarial en aspectos relacionados con la
salud, el medioambiente y la sociedad en
general. La existencia de una figura que
actie como prescriptora y a la que los
mediadores pueden acudir, facilita a los
mediadores la oportunidad para poder
participar y beneficiarse de las ventajas
que el Programa aporta a su negocio.
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Los Consejos Asesores de la Red Externa y la Red Exclusiva,
organos consultivos al margen del organigrama jerarquico,
permiten una relacién fluida y directa entre las direcciones
General y Canal de Mediacién, con los representantes de

estas redes.

LOGROS Y RETOS | MEDIADORES

Pedro Orbe
Director
General Comercial

2014 | woseos
Avanzar en las lineas de desarrollo del Proyecto Ulises. Finalizar el Proyecto Ulises.
Segmentar la red e identificar el segmento de asesores AA. Segmentacion de la Red Exclusiva: nuevas propuestas de valor segtin
......... segmentos.
Mejora de un 15,8% del ratio de caida respecto @ 2013, gracias @ la | oo i
optimizacién de la red. Continuar con la reestructuracion y optimizacién de esta Red, para mejorar
O | los ratios de caida, productividad y rentabilidad.
I Incremento en 1,1% de la product|v|dad de lared. b
D ........................................................................... ........................ Desarrollar el proyecto de Agenc'as EXClUSIVaS-
= Incremento del 7,9% en las ventas en productos individuales. | Lo
........................................................................................ . FOmental’y pOtenCIaI’ |a Venta CI'LIZada~
Puesta en marcha del plan de carrera para agentes eXClUSIVOS. | eoeromoio o
RN S Finalizar la integracién de todos los agentes en el Plan de Carrera (31-12-2015)
Incremento del 7,4% de la produccion de polizas por la venta | b
cruzada. Enriquecer DKV Directo con nuevas herramientas y mejora de las actuales
ya que es una plataforma imprescindible para nuestras redes comerciales.
Prestar especial atencién al ramo de Decesos mediante alguna experiencia
piloto para equipos de venta especializados en este ramo.
Segmentacion de mediadores con propuestas de valor diferenciadas Actualizar la segmentacion de mediadores y las propuestas de valor
y realizacién de andlisis de negocio de los ultimos ejercicios. diferenciadas.
Protocolos de colaboracién con las asociaciones de mediadores Establecer nuevas alianzas de mediacién con Asociaciones y potenciar las
< ADECOSE, E2000, COJEBRO y la Federacién FECOR, que aglutina a acciones con los Colegios de Mediadores Provinciales.
z 10 Asociaciones con més de 300 mediadores. | e e s .
IR | Colaborar con el Consejo General de Colegios de Mediadores en la
3 Completar la formacién de los responsables en el ramo de Salud. iniciativa estratégica de “Mas Salud més Vida”.
o [ ] i
o Aumento en un 38% las acciones presentadas en el marco del Completar la estructura del canal con un responsable especifico para esta
proyecto Ariadna. red.
Incremento de las ventas en productos individuales en un 6,3%. Potenciar el Proyecto Ariadna.
Mix de productos, orientacion a productos de alta rentabilidad.

La Red Exclusiva cumple el 95% de sus objetivos de venta y
mejora su rentabilidad en un ejercicio dificil. Asi, se sientan
las bases de las caracteristicas y tipologia de la futura Red
Exclusiva, con el objetivo de desarrollar unared mas

BALANCE Y
PERSPECTIVAS
DE FUTURO

orientada al cliente y productos de alta rentabilidad,
segmentada, con un itinerario formativo bien definido,
autosuficiente y capacitada para el uso y aprovechamiento
de las herramientas comerciales de DKV.

La Red Externa alcanza el 106% de sus
objetivos de venta, un crecimiento ligado
a la consolidacion del Proyecto Ariadna.
En el futuro, se mantendran las acciones,
con el objetivo de mantener al Canal de
Mediacion en el nivel de liderazgo que le
corresponde dentro de nuestra
estructura de distribucién comercial.
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[G4-DMA, G4-12, G4-EC1, G4-SO9]

El ratio de satisfaccion
obtenido en 2014 en las
encuestas realizadas a los
asegurados tras la ocurrencia
de un siniestro es del 86%,
en linea con las principales
compaiiias del sector

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

4.5. Proveedores de seguros generales,
buscamos la excelencia

DKV busca la excelencia en la relacién con sus proveedores de seguros
generales, de cara a que ésta se vea reflejada en la prestacion de servicios.

INDICADORES CLAVE (HOGAR Y DECESOS) 2013 2014

Pago a proveedores del drea de seguros generales 16,2 19,8
(millones de Euros)

Siniestros grabados 27.086 25.933

Enfoque de Gestion

La compaiiia mantiene una relacién de transparencia y mejora continua
con los proveedores de seguros generales, elaborando planes de eficiencia
orientados a la calidad del servicio prestado a los asegurados.

DKV busca desarrollar un marco de confianza mutua con sus proveedores,
difundiendo su compromiso de Responsabilidad Empresarial a través de la
adhesion contractual a los principios de RE.

Hogar

DKV cuenta en la cartera de Hogar con una amplia estructura de
profesionales reparadores en el territorio nacional, manteniendo una
relacion de mejora continua y elaborando planes de eficacia orientados a la
calidad de servicio prestado a los asegurados.

También es de gran relevancia, la contribucién que realiza la red pericial,
dado que significa la prolongacién del departamento de prestaciones
valorando e informando de las principales circunstancias de los siniestros de
cierta importancia, asi como de la realizacion de auditorias, por muestreo, de
las reparaciones realizadas. Actualmente, esta red pericial estd homologada
en un 85%.
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LOGROS Y RETOS | PROVEEDORES SEGUROS GENERALES juanjo Mulero Miras
Director

General de Seguros Generales

2014 LOGROS RETOS 2015

Obtencion de la certificacion ISO goon. Mejorar la web de ERGO en el apartado de Hogar.

Incremento de la produccién comercial por la red exclusiva, debido Desarrollar productos con nuevos servicios que incrementen la
ala venta cruzada. fidelidad del asegurado.

Acciones de informacion a sucursales sobre el proceso de Desarrollar e implantar el concepto de sostenibilidad
modernizacion y reemplazo de pélizas. medioambiental en modalidades de Hogar ya establecidas.
Seguimiento por sucursales de altas y bajas para detectar focos Iniciar el proceso de recuperacion de pélizas anuladas a través
de caida. de la estructura actual de recuperacion.

Puesta en marcha del proceso de retencién sobre la cartera de
ERGO Generales con el Sabadell-CAM, con resultados iniciales de
reduccion del ratio de caida del 38 % respecto a 2013.

Establecimiento del proceso de gestién de recobros unificado para
las carteras de DKV Hogar y ERGO -SB CAM.

BALANCE Y La positiva tendencia comercial del seguro de Hogar a través de la red Exclusiva permite

PERSPECTIVAS albergar muy buenas perspectivas de cara al futuro, y confiar en la consolidacién del ramo en
nuestra organizacién comercial, mediante la incorporacién de nuevos servicios y coberturas

DE FUTURO AT iy A

que generen un efecto multiplicador y la nueva estructura de gestion de prestaciones.

2014

LOGROS RETOS 201 5

Inclusion de nuevos servicios de Asistencia Psicoldgica, Asistencia Obtencion de la ISO 9001

Fam”iaryAseso”’a Legal .................... ,' ............ ' .....................................
.......................................................................................................... Incorporacion de nuevos servicios para incrementar la

Establecimiento de un call center para la comunicacion de fidelizacion de los asegurados

SinleStrOS de Vlda .................... ’ .................. ' ....................................... :., .........
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Incorporacién del negocio de vida al proceso de recuperacion

Cambios en el proceso de tramitacion de siniestros para mejorar la de pdlizas
O atencion a los beneficiarios, incrementado la comunicaciéon y el
asesoramiento.

Simplificacién en la aplicacion de sobreprimas en determinadas
profesiones, reduccion de algunas de ellas

Realizacion de acciones de apoyo a la red comercial que se han
traducido en un incremento de la venta cruzada

VIDA

En 2014 ERGO Vida se ha incorporado al Area de Seguros Generales. El volumen de negocio se
redujo en un 7% como consecuencia de vencimientos y rescates del negocio de ahorro, que

AN Ergo Vida ya no comercializa. El ramo de vida riesgo ha logrado reducir la elevada tasa de

PERSPECTIVAS
DE FUTURO

anulaciones en 6 puntos, manteniendo el volumen de cartera. Esperamos en 2015 seguir
mejorando el nivel de anulaciones en vida riesgo y continuar con la mejora en los procesos de
tramitacion de siniestros, orientada a un servicio rapido y eficiente.
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RETOS

2015

Nuevo servicio de atencién al duelo presencial, con éptimos
resultados: més de 300 familias utilizan el servicio en 2014.

Consolidacion del acuerdo de servicio de Ecofuneral en Barcelona y
edicién de la Guia de Planificacion del Ecofuneral.

Mejora del proceso de comunicacién de siniestros y mejora de la
satisfaccion del cliente con la calidad del servicio (la nota media
pasa de 8,8 en 2013 a 9,1 €n 2014).

Organizacion de la IV Convencién Anual de Gestores de Asistencia
Familiar (GAF).

Evaluar una representacion superior al 88% de facturacion de
nuestros proveedores funerarios.

Desarrollo de un simulador de cartera de clientes para anticiparnos
a los incrementos de primas y vencimientos de pélizas y aumentar
su fidelizacion.

Desarrollo de actuaciones con personas mayores

60
o0

DECESOS

Continuar el proyecto de formacién y profesionalizacién de la
red de Gestores de Asistencia Familiar.

Congelacién de primas a los asegurados mayores de 9o afos de
las carteras mas antiguas, como iniciativa tnica en el sector.

Ampliar la cobertura de gastos médicos en viajes al extranjero
de 6.000 a 15.000 euros.

Ampliar los limites de contratacion del seguro complementario
de accidentes a 60.000 euros por asegurado.

Desarrollo y puesta en marcha de nuevas tarifas, adaptadas a las
mayores exigencias de competitividad del mercado y a los
cambios normativos en la aplicacién de tipos de interés en
primas niveladas.

Poner en valor las ventajas del Club de Salud para la cartera de
clientes de decesos.

Extender la oferta de servicios ecolégicos (Ecofuneral) en
diversas zonas de Espafia.

Desarrollar nuevas actuaciones de RE orientadas a personas
mayores, especialmente aquellas que viven solas o en situacion
de dependencia.

BALANCE Y
PERSPECTIVAS
DE FUTURO

La puesta en valor del servicio de asistencia psicol6gica, las actuaciones en materia de
Responsabilidad Empresarial y la mejora continua en los procesos de gestion resumen los logros
del afo 2014, y sientan las bases del recorrido futuro mas inmediato del ramo de decesos en DKV.

A través de ERGO Proteccién Familiar, tanto en su versién tradicional, como en la oferta de
servicios ecolégicos, nuestro compromiso es el de prestar un servicio al cliente que supere sus
expectativas, a través de un servicio funerario acorde con sus deseos y prestando especial

atencion a las necesidades futuras que se derivan de un fallecimiento, tanto materiales como
emocionales.

Para ello nuestro principal reto es seguir profesionalizando a nuestra Red de Gestores de
Asistencia Familiar, garantizar las mejores prestaciones en nuestros productos, contar con la
colaboracién de los mejores prestadores de servicios y seguir desarrollando politicas de RE que
avalen nuestro compromiso con la sociedad.

Se han evaluado 215
proveedores de Decesos que
representan aproximadamente
el 88% de la facturacién,

con una nota media de 7,2
puntos. Solo trabajamos

con proveedores con una
puntuaciéon mayor que 6

Decesos

DKV busca la excelencia en la relacién con sus proveedores de seguros
generales, como traslacion a la prestacion de servicios. Para ello cuenta
con acuerdos de colaboracion a nivel nacional con las principales empresas
del sector funerario y con una estructura nacional de gestores de asistencia
familiar.

La compaiiia mantiene una relacién de transparencia y mejora continua con
sus proveedores y, a partir de la evaluacién y homologacion de los mismos,
elabora planes de eficiencia orientados a garantizar la calidad del servicio
prestado a los asegurados.
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Para consolidar el marco de confianza mutua, DKV trabaja en la difusién

de su Responsabilidad Empresarial a través de la adhesién contractual a los
principios de RE, y la realizacién de visitas presenciales a sus instalaciones, asi
como participacion en eventos sectoriales.

— Puesta en marcha del proyecto Servicall, cuyo objetivo es garantizar la
calidad de atencion al cliente en las comunicaciones de siniestros a nuestro
Call Center. A partir de un proceso de monitorizacion de las llamadas se
han detectado 4reas de mejora, se han revisado los protocolos de actuacién
y se han llevado a cabo acciones formativas dirigidas al personal que

atiende las comunicaciones de siniestros de decesos.

— Con los Gestores de Asistencia Familiar también se han trabajado
contenidos formativos relacionados con la humanizacién de la
comunicacién y se ha llevado a cabo un proceso individual de evaluacién
de competencias, que permitira personalizar el plan de formacion
adecuado a cada uno de ellos. También se han implementado mejoras
operativas en la aplicacidon informatica con la que se gestionan las

Asistencias realizadas por los GAE.

Caso de estudio: ESPECIALIZACION DE LA ASISTENCIA PSICOLOGICA EN DECESOS

Definicion
del proyecto

Alo largo de 2014, DKV presta el Servicio
de Atencién al Duelo para todos aquellos
familiares de asegurados que hayan su-
frido una pérdida. Se apoya en una red de
psicélogos especializados en procesos
de duelo y con cobertura en todo el te-
rritorio nacional. La familia también dis-
pone de un teléfono gratuito las 24 ho-
ras para demandar atencién presencial o
recibir atencion telefénica hasta después
de un afo, una vez ocurrida la defuncion.
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Objetivos del proyecto
y valor estratégico

El nuevo servicio psicoldgico especializa-
do contribuye a desarrollar el concepto
de proteccién hacia el asegurado, un pi-
lar dentro de ERGO y su lema aspiracio-
nal de ser “Personas que siempre estan
cuando hay que estar”. Ademds, supone
un servicio diferenciador que consolida
un posicionamiento de marca y le apor-
ta caracter innovador, al ser la primera
compaiia que ofrece un servicio tan es-
pecificamente orientado al duelo y sus
aspectos emocionales.

Creacion de valor
para los grupos de interés

La Asistencia Psicolégica en Decesos
responde de forma especializada y profe-
sional a las diferentes etapas del proceso
de duelo de las personas que han sufrido
una pérdida, puesto que es uno de los
procesos emocionales mas dificiles que
se pueden atravesar. Durante el primer
afno de servicio se ha experimentado una
respuesta muy positiva, con un total de
238 servicios presenciales realizados y
mas de 331 llamadas efectuadas al teléfo-
no gratuito.




VISION DE LA ALTA DIRECCION

[G4-DMA, G4-12, G4-EC1, G4-EN32,
G4-LA14,G4-S0O9]

Todos los procedimientos

de contratacion de
proveedores estan regulados
por la Normativa de
Compras del Grupo DKV
Seguros, que establece

los mecanismos para
garantizar la transparencia
y el cumplimiento de las
politicas de Responsabilidad
Empresarial mediante la
integracion de criterios
ambientales, sociales y éticos

PROVEEDORES DE SERVICIOS GENERALES
HOMOLOGADOS

70

60 62
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40
30

2012

2013 2014
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4.6. Proveedores de servicios generales,
impulsamos criterios sostenibles

DKV busca perfeccionar sus metodologias y sistemas de relacién con los
proveedores de servicios generales, para unificar y mejorar criterios de
seleccion.

Existen otras normativas y directrices que afectan a los procesos de
contrataciéon en DKV, como por ejemplo el Cédigo de Conducta, el Estatuto
de Compromisos Eticos con los Grupos de Interés, el Procedimiento de
Homologacién de Proveedores y la Guia de Compras Responsables.

Los gestores de compras siempre exigen la homologacién de proveedores,
mediante su evaluacion y la firma del documento de adhesién a los principios
de DKV. Anualmente, todos los gestores de compra evaltian a cada uno de

los proveedores homologados mediante la valoracién de aspectos generales
de DKV (respeto de la legalidad, compromiso social, excelencia y calidad),
indicadores econdémicos, competencias deseadas y seguimiento de la actividad
del proveedor.

Para una adjudicacién superior a 60.000 euros, el gestor de compras esta
obligado a constituir una mesa de adjudicacién para valorar todas las ofertas
recibidas y adjudicar la compra a la mejor de ellas.

INDICADORES CLAVE 2013 2014
Plazo medio de pago (dias) 20,67 17,57
Total pagos a proveedores (millones de EUR) 41,36 48,80
Compras a centros especiales de empleo (millones de EUR) 2,60 2,10

PROVEEDORES DE SERVICIOS GENERALES SUSCRITOS 2012 2013 2014
A PRINCIPIOS DE DKV (PACTO MUNDIAL, CODIGO DE

CONDUCTA)

Porcentaje que representa sobre la facturacion total 84 89 96

de proveedores (%)

La valoracion final de un proveedor debe ser igual o
superior a 6 sobre 10 para mantener su homologacion
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LOGROS Y RETOS | PROVEEDORES SERVICIOS GENERALES Carlos Martinez Gantes
Director
de Servicios Generales

LOGROS RETOS

2014

2015

Refuerzo de las habilidades del equipo para afrontar los
retos futuros (central de compras, BCM, gestién de la
nueva sede corporativa...)

Asegurar el cumplimiento de las Guidelines de Munich Re
relativas a servicios generales y, en su caso, adaptar la
normativa interna.

Actualizar la Normativa de Compras y normativas operativas
del Grupo DKV.

(%]
<
o
o
=
o
O

% Puesta en marcha de la nueva sede corporativa de Zaragoza Conseguir la certificacién LEED Gold para la nueva sede

2 y traslado de 300 personas a la misma. corporativa.

L PP
=) L .

s Obras en las sucursales de Lérida y Caceres. Obras en las sucursales de Barcelona, Zaragoza, Orense,

z

Algeciras y Castellon.

Certificacion ISO 5001 para la nueva sede Corporativa. Monitorizacién, gestion y control energético en sucursales.

Certificacion ISO 50001 en algunas sucursales.

FACILITIES

Patrocinio e impulso del primer mercado voluntario de carbono Certificacion EMAS, tras un ano de ocupacion del edificio.
en Espafa bajo estdndares internacionales, proyecto de
ECODES de reforestacion en el Soto de Salz (Zuera-Zaragoza).

Calcular y compensar las emisiones de CO2 de la obra de
adecuacion de la nueva sede.

MEDIO
AMBIENTE

Aprobado en el Comité de Direccién el Plan de Continuidad Puesta en marcha del Plan de Continuidad de Negocio.
de Negocio, cumpliendo con los requisitos de Munich Re.

BUSINESS
CONTINUITY
MANAGEMENT

Externalizacion del archivo activo.

ARCHIVO

El equipo sigue reforzandose y esta demostrando la capacidad necesaria para afrontar proyectos complejos
BALANCEY con plazos de entrega ajustados y proyectos internacionales dentro del grupo (central de compras, medio
PERSPECTIVAS ambiente, Business Continuity Management), asi como para dar servicio a la organizacién. Por otra parte,

DE FUTURO cabe destacar la relevante contribucién del departamento a la reduccién de costes y al incremento del
servicio.

# Mas informacién en:

http://dkvseguros.com/nuestra-compania/sede-central/
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La Torre DKV

i Proyecto de rehabilitacion

de la antigua Torre Sur
del World Trade Center
en Zaragoza para la nueva

i sede corporativa de DKV.

i El espacio es un edificio
modélico en
sostenibilidad, eficiencia
y accesibilidad, para el
disfrute de los usuarios
¢ internos y externos.

: El sistema de calefaccion

y el agua caliente
funcionan mediante

una caldera de biomasa,
que proviene de energias

: renovables.

i Recogida selectiva de
i residuos (papel y el
cartén, los envases de
plastico, RAEs, ...)

Ejecutado por el despacho
de arquitectos Aguirre
Newman.

60% de la energia que
utiliza el edificio procede de
energias renovables,
contribuyendo a disminuir
emisiones contaminantes.

Sistema para mejorar la calidad del
aire en el interior mediante un
sistema de purificacién por rayos
ultravioletas regulado por sensores
de CO2, que eliminan los
contaminantes contenidos en el
aire.

Se fomenta el uso de medios de
transporte menos contaminantes.
Por ejemplo, el edificio cuenta con
un parking de bicicletas para los
trabajadores o de aparcamiento
reservado para car-sharing.

Realizado en base a
tres ejes principales:
los valores de DKV,
lo sostenible,

¢ ylosaludable.

El mobiliario utiliza
madera certificada
con el sello FSC.

Diferentes sistemas

de ahorro de agua:

perlizadores en grifos,
urinarios sin agua,

i etc.

Se han calculado y
compensado las
emisiones de CO2 en las
obras de rehabilitacion
del edificio.
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[G4-DMA, G4-16, G4-EC8] 4.7. Sociedad, promovemos
la calidad de vida

Nuestro compromiso con la sociedad se basa principalmente en promover
el bienestar y los habitos de vida saludable, fomentando una cultura de
prevencion entre nuestros grupos de interés y de respeto por el planeta.

Como parte de su compromiso, DKV participa activamente en encuentros

con entidades del tercer sector, foros empresariales vinculados a la accién
social y al voluntariado, asociaciones de pacientes, sociedades médicas y foros
académicos. En 2014, se continda desarrollando el plan especifico para la
relacion con el tercer sector iniciado en el afio anterior.

INDICADORES CLAVE 2013 OBJETIVO 2014 CUMPLIMIENTO OBJETIVO
2014 2015

Numero de entidades del Tercer sector

con las que se trabaja 51 40 59 No* 59
Inversion en donaciones (EUR) 640.733 573160 562.989 No** 617.950
N° de beneficiarios directos 188.096 130.000 157195 Si 155.000

*El objetivo es disminuir las entidades con las que se trabaja.

**E| importe pagado en 2014 fue menor que el presupuestado porque se aplazé el Proyecto MICROSEGUROS (10.000 Euros). Por otro lado, la diferencia respec-
to al importe destinado en 2013 es debida a que en 2013 se realizaron donaciones extraordinarias por encima del presupuesto inicial que era de 520.000 Euros.

DONACIONES TOTALES

. Total salud
M 1otal medioambiente
M otal institucional

Total otros

e u

El Grupo DKV se estrena con un equipo en la Oxfam Intermén Trailwalker de Madrid 2014,
patrocinada por la compania.
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LOGROS Y RETOS | SOCIEDAD

LOGROS

2014
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Miguel Garcia Lamigueiro
Director
de Comunicacion y Responsabilidad Empresarial

Crece el alcance del programa Thao de salud infantil de 30 nuevos
municipios, hasta un total de 70.

Desarrollo de vias de colaboracién con entidades sociales (Fundacion
Talita Aragon, Fundacién Down Jerez, Aspanido, Fundacién Asapme)

Difusién de la accién social de la companiia a través del Boletin 360
que reciben mas de 70.000 clientes.

Creacion de un cuadro de mando que incluye indicadores de impacto
social, retorno y desempefio de revision trimestral o anual.

Lanzamiento del Instituto DKV de la Vida Saludable, con 348
apariciones en medios.

Lanzamiento de los Premios Medicina y Solidaridad, con méas de 200
candidaturas presentadas.

Lanzamiento del proyecto de implicacién de los grupos de interés en
accion social para clientes solidarios.

Incrementar el nimero de impactos en prensa relacionados con iniciativas
de accién social y divulgacion de hébitos de vida saludable.

Visualizar los indicadores clave del impacto social y el retorno para la
empresa implicando a distintas dreas de la organizacion

Conseguir incrementar el nimero de candidaturas de los Premio Medicina
y Solidaridad.

Revisar el proceso de Lenguaje Claro para su verificacion.

La iniciativa estratégica Empresa Responsable 2011-2015 ha marcado el camino a seguir en la Responsabilidad

BALANCE Y
PERSPECTIVAS
DE FUTURO

Empresarial de la compaiiia. Los 7 ejes de actuacion estos afios han sido los siguientes: innovacién social,
implicacién de los grupos de interés, dialogo con los grupos de interés, gestion ética, gestion sostenible,
comunicacién y medicién. En 2015, dentro del marco del nuevo plan estratégico, se realizara un diagnéstico

interno y externo para determinar las prioridades mas relevantes para nuestros grupos de interés en los

préximos cuatro aiios.

I PREMIOS DKV MEDICINAY SOLIDARIDAD

(1) PREMIO CIUDAD DE ZARAGOZA

Dra. Ana Lépez Trenco

(Asociacion Aragonesa Pro Salud Mental)
10.000 EUR (5.000 por captacién de fondos)

(2) PREMIO AL PROFESIONAL DKV
Programa Cuida’m de Sant Joan de Déu
10.000 EUR

(3) PREMIO A LA TRAYECTORIA
Albert Jovell (p6stumo)
10.000 EUR

(4) PREMIO EXTRAORDINARIO
A LATRAYECTORIA
MedicusMundi

10.000 EUR

(5) PREMIO A LA MEDICINA Y SOLIDARIDAD
Proyecto Cirujanos Ortopédicos

Voluntarios de Fundacién Vicente Ferrer
10.000 EUR
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DKYV repite su apoyo al Desafio Donando vidas r ‘
2014 para concienciar sobre la importancia de la
donacién de érganos.

PROYECTOS ACCION SOCIAL Y PATROCINIO # Maés informacion en:

http://dkvseguros.com/empresa-responsable/proyectos-sociales/

Patronos
de la Fundacion Seres

IX Convocatoria Anual de Ayudas Sociales Cuida’m, apoyo al Programa del Hospital

Pediatrico Sant Joan de Déu

y Medioambientales de DKV

PROYECTOS
ACCION
SOCIAL DKV

PATROCINIOS
SOLIDARIOS

Se han presentado 352 proyectos.

Se han valorado los 156 que cumplian los

requisitos establecidos.

9 iniciativas seleccionadas se centran
principalmente en el apoyo a personas con
discapacidad, a la infancia, a la lucha contra
enfermedades y la cooperacion al desarrollo.

3 proyectos se llevaran a cabo en Andalucia.
El resto se desarrollardn en Aragdn, Valencia, la
Rioja, Mozambique y la Republica del Chad.

Se proporciona acceso a tratamientos
médicos altamente especializados a nifios y
nifas de paises desfavorecidos que
requieren intervencién urgente y que en sus
paises de origen es imposible su curacién.

Participacion activa en los
proyectos e iniciativas
destinadas a impulsar la
Responsabilidad
Empresarial para favorecer a
las personas y colectivos
desfavorecidos.

Programa Thao

Carrera de la Mujer

DKV Seguros
e Oxfam Intermén

Compromiso Empresarial
por el Deporte Limpio

DKV Seguros patrocina el
programa de la Fundacion
Thao que lucha contra la
obesidad infantil
promoviendo habitos
saludables a partir de
diferentes actividades que
desarrollan los municipios
espafoles adheridos a la
iniciativa.

Apoyo a esta iniciativa que
busca sensibilizar a las
mujeres sobre la necesidad de
hacer deporte y de seguir
habitos de vida saludables
como forma de prevenir
enfermedades.

Los fondos recaudados como
parte de las inscripciones se
destinan a la Asociacion
Espanola Contra el Cancer
(AECQ).

La Carrera de la Mujer ha
contado con la participacién
de casi 98.000 mujeres en las
ocho ediciones celebradas en
Valencia, Madrid, Corufia,
Vitoria, Sevilla, Gijén,
Barcelona y Zaragoza.

Llevan més de diez afios
colaborando en diferentes
proyectos para erradicar la
pobreza en aquellas zonas
mas necesitadas. En 2014,
ha patrocinado por cuarto
afio consecutivo el Oxfam
Intermén Trailwalker, el
mayor evento solidario y
deportivo por equipos del
mundo. Han participado
empleados de la compafiia
en esta marcha.

DKV ha suscrito a este
proyecto que busca
movilizar a las marcas
contra el dopaje. De esta
manera, la compania se
compromete a seguir una
serie de principios rectores
de lucha contra el dopaje en
todos sus patrocinios.
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La Universidad Politécnica de Valencia es el escenario en el que se celebra

el Campus DKV Fresh Art, donde estudiantes de 15 a 21 afios previamente
seleccionados por un jurado se forman en diferentes materias y elaboran una
obra de arte. Con el objetivo de promover las inquietudes artisticas entre los
mas jovenes, DKV apoya esta iniciativa que, en su sexta edicion, ha contado

con mas de 1.500 obras

El Primer premio consiste en una beca de estudios de 3.000 euros para invertir
en material o en formacién para el alumno, y 1.000 euros para la escuela; el
segundo premio, una beca de 2.000 euros para el estudiante y 1.000 euros
para el centro educativo, y el tercer premio, una beca de 1.000 euros para el
estudiante y 1.000 euros para el centro educativo.

DKV Fresh Art KIDS: es un programa de talleres de arte para nifios
hospitalizados, ofreciéndoles la posibilidad de explotar sus habilidades
artisticas y mejorando su calidad de vida durante su estancia en el hospital.
Esta actividad se realiza en diferentes hospitales del territorio espafiol
llegando a mas de 300 nifios que reciben o participan en nuestros talleres.

Caso de estudio: INSTITUTO DE LA VIDA SALUDABLE

Definicion
del proyecto

El Instituto de la Vida Saludable es una
iniciativa impulsada por DKV, en colabo-
racién con la Universidad Rey Juan Car-
los, para promover la mejora de la salud
y la calidad de vida de la poblacién, a
través de la divulgacién y formacion para
ayudar a inculcar hébitos saludables.
Pretendemos dar pautas de utilidad real
para ayudar a que las personas se con-
viertan en agentes corresponsables y ac-
tivos en el cuidado de su salud, potenciar
la prevencién asi como los valores del
ejercicio y los habitos para una vida sana.

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

Este proyecto ayuda a materializar el po-
sicionamiento de la marca en prevencién
y promocién de la salud y actdia como
paraguas de las diferentes iniciativas en
este ambito:

- Estudio de habitos de vida saludable y
bienestar en las mujeres

- Estudio del ambiente durante la comi-
da en la infancia

- Observatorio de Salud y Medio
Ambiente.

Con el apoyo de la Fundacién Thao se
estdn desarrollando unos “Caminos de
Salud” para familias que suponen una
nueva forma de llevar a la practica nues-
tro compromiso con los habitos de vida
saludable.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Sensibilizacién de la poblacién general y
en concreto de mujeres, nifios y familias
en relacién a la prevencion y promocién
de la salud, a través de la investigacion y
la propuesta de acciones tangibles.
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Convocatoria anual

de ayudas (desde 2005)

AUNTOTAL DE ...

PROYECTOS

DONACIONES POR PROVINCIA

A CORUNA i GUIPUZCUA i NAVARRA
12.000€ i 12.000€ i 14.328€
280 i 10.000 i 557
ALICANTE i HUESCA i OURENSE
24.000€ i o3.072€ i 23.335€
100 i 45 i 200
BARCELONA LA RIOJA SALAMANCA
283.476€ i 24.000€ i 6.000€
44.736 i 100 i 4,500
CADIZ i LEON i SEVILLA
. oy 55.844€ i 23.962€ i 16.350€
0 12.001 162 io325
CASTELLON MADRID VALENCIA
12.698€ i 320.859€ i 45.955€
130 ¢ 80.250 i 655
CORDOBA MALLORCA VIZCAYA
PROVINCIA 39.440€ i 10.000€ i 12.000€
€ DONADOS T i 40 e
BENEFICIARIOS GIRONA i MURCIA i ZARAGOZA
PROYECTOS 1.950€ § 16.000€ i 51.936€
21 i 640 i 5589
DONACIONES POR COLECTIVOS (PORCENTAJES)
117 7%
% ’ % %
26’3 : ACTIVIDADES 15’3 11’1 5
DISCAPACIDAD DE RESPIRO i INFANCIA : PREVENCION
: : FAMILIAR : :
%
1 83% 6,5 1 4,8% L 4.2%
© APOYO A | EONo & : MEDIO .
OYO : PERSONAS i PUBLICACIONES
: ENFERMOS i MAYORES : AMBIENTE g
% %
@ 2 4°/° 117 ° H 1,2°/° H 017
: y : : :
: PERSONAS : ENFERMEDADES
- ORI { DESFAVORECIDAS ; MICROSEGUROS i MINORITARIAS




VISION DE LA ALTA DIRECCION

[G4-58]

SERVICIOS A EMPRESAS

Servicio de Contact center
para la gestion integral y
optimizada de las relaciones
con los clientes.

Servicios de consultoria

* Proyecto integral que
permita integrar el valor
afiadido que las personas
con diversidad funcional
pueden aportar en su
organizacion

Procesos de seleccién,
acompafamiento e
insercion laboral de
personas con discapacidad
en el mercado ordinario.

DKV integralia | _

Fundacién para la integracion laboral
de personas con discapacidad

La plantilla de Integralia ha
crecido en 60 personas, se
han insertado a 76 personas
en la empresa ordinaria

y 60 en Latinoamérica

Gracias al incansable
trabajo de todos nuestros
equipos, la satisfaccion

de nuestros clientes y su
fidelidad aumenta, eso nos
ha ayudado un afio mds a
poder crecer en actividad,
este aflo un 28%

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO NUESTRA ESTRATEGIA | CENTRADOS EN LAS PERSONAS

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

Fundacion DKV Integralia

Organizacion privada sin dnimo de lucro creada por DKV Seguros con

el objetivo de facilitar la integracién social y laboral de personas con
discapacidad, la Fundacién DKV Integralia nace del compromiso con la
Responsabilidad Empresarial. Se trata de una iniciativa que ha reunido, de
forma desinteresada, el esfuerzo de directivos, empleados y colaboradores.

Actualmente estd integrada por 322 trabajadores y estad presente en 7
localidades del territorio nacional, Barcelona, Madrid, Zaragoza, Denia,
Badajoz, Jerez y San Fernando. Asimismo, se estan llevando a cabo proyectos
formativos internacionales, en Perti, Colombia e India.

Se trata de personal altamente motivado y cualificado, especializado en
atencidn al cliente y con una sélida formacién, en conceptos sanitarios,
personal médico de apoyo, idiomas, ofimatica, entre otras aptitudes.

Las actividades de la Fundacién DKV Integralia persiguen una doble finalidad:

— Sanitaria: siguiendo las recomendaciones de la Organizacién Mundial
de la Salud, fomenta la integracién laboral de personas con diversidad
funcional, ya que es una de las vias mas efectivas para lograr la
recuperacién de su salud y autoestima.

— Social: la Fundacién proporciona a las personas con diversidad funcional
el apoyo, la asistencia y la formacién necesarios para poder integrarse
gradualmente en el mundo laboral.

Destacados 2014

— Alavista de los resultados, 2014 ha sido un buen afio para la Fundacion,
tanto en los objetivos clave como en la inserciéon de personas con
discapacidad, que este afio ha marcado un nuevo récord.

— La Escuela se consolida como proyecto estrella de la Fundacién en
inserciéon y como nuestra mas potente herramienta para capacitar a las
personas que acuden a Integralia en bisqueda de empleo y desarrollo
profesional en el sector de la atencién al cliente. Este afio se han realizado
12 cursos, con 156 alumnos diplomados, 98 de ellos se encuentran
trabajando actualmente.

— Ademas este afio hemos conseguido hacer realidad otro de los retos como
es facilitar a las personas con discapacidad la posibilidad de poner en
marcha sus proyectos profesionales a través del emprendimiento, asi nace
Talento sin Limites, programa en el que ya han participado 40 alumnos.

— Un nuevo centro de Integralia ha abierto sus puertas en Zaragoza fruto
de la alianza con Fundacién Picarral y ha permitido a Integralia, crecer en
personas e introducirse en una actividad de futuro.

— Se estan realizando planes de desarrollo para la creaciéon de nuevos puestos
de trabajo en los centros que auin no estan al 100% de su capacidad,
especialmente en Badajoz, donde necesitamos crecer de forma decisiva y
en Zaragoza, donde tenemos gran capacidad de crecimiento rdpido.

# Més informacién en:

http://www.fundacionintegralia.org/es/fundacion_dkv_integralia/que_es_integralia

099



“Realmente interesados en ti”

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

PLANTILLAY ESCUELA INTEGRALIA

322

PLANTILLA DE i
INTEGRALIA

1.514

BENEFICIARIOS |
DE LA FUNDACION
(DESDE 2000)

7.7%

OBJETIVO i
CALIDAD GLOBAL

66 e

156
{ NUMERO
| DE ALUMNOS

33

ALUMNOS
EN CLASES
DE INGLES

: EMPLEOS
| GENERADOS
{ POR LA ESCUELA

La Escuela Integralia

esta especializada en la
formacion y cualificacion
de las personas con
discapacidad en las
habilidades y destrezas
demandadas por las
empresas de Contact Center
y Atencién al Cliente

100

Exportacion del modelo

Se han puesto las bases de una Fundacion DKV Integralia mds moderna, eficaz
y eficiente con nuevos retos y una clara vocacion de exportacién del modelo
que sigue teniendo como objetivos principales sus tres ejes: la insercidon laboral
de personas con discapacidad en la empresa ordinaria, la sostenibilidad

de los Centros Especiales de Empleo mediante la formacién y capacitacion
profesional de sus empleados y la sensibilizacién del sector empresarial sobre
la aportacion de valor que las personas con discapacidad aportan alld donde
se les da la oportunidad.

El proyecto Internacional sigue avanzando con fuerza, camino de la
autofinanciacién gracias a la captacién de un importante cliente y con el
apoyo de la AECID, que el afo préximo nos va a permitir multiplicar esfuerzos
y resultados, permitiendo apoyar nuevos proyectos de integracion en otros
lugares del mundo, donde nuestra experiencia pueda servir para otros, COmo
en India en colaboracién con la Fundacién Vicente Ferrer.
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4.8. Medio ambiente,
protegemos el entorno

Dentro del sector asegurador, DKV es una empresa pionera en el ambito de
la proteccion del medio ambiente y la reduccién de impactos en el entorno.
La compaiiia quiere seguir en la vanguardia de esta area para contribuir a un
planeta mds verde.

Enfoque de gestion

La politica medioambiental de DKV se aplica en todas las compafiias del
Grupo, contemplando el establecimiento de un modelo de gestion orientado a
minimizar los impactos ambientales y la colaboracién en proyectos de mejora
ambiental.

INDICADORES CLAVE 2013 OBJETIVO 2014 CUMPLIMIENTO OBJETIVO

2014 2015
Emisiones Co2 1.563,8 1.524,7 1.529,66 no* 1503
Emisiones de CO2 por empleado por viajes (toneladas) 0,61 0,60 0,58 si 0,56
Papel consumido por empleado y afio (Kg.) 279,7 272,7 325,0 no 316,8
Agua consumida por empleado y dia (litros) 21,65 21,1 21,17 si 20,64
Toneladas de papel reciclado 93,2 109,6 136,3 si 149,9

* Muy cerca del objetivo a pesar de haber mantenido dos centros de proceso de datos en 2014 (instalaciones de gran consumo energético).

El Grupo DKV incluye
requisitos medioambientales
obligatorios en los concursos

de proveedores y la Guia
de Compras Responsables
también establece
indicaciones de proteccion
de entorno

# Mas informacién en:

http://dkvseguros.com/
empresa-responsable/co2/

Actuacion contra el cambio climatico

Como compaiiia especializada en salud y socialmente responsable, DKV
mantiene una constante preocupacion por el crecimiento sostenible mediante
la integracién de criterios ambientales, de ahorro y eficiencia energética en
su actuacién. La proteccion del medioambiente es una de las vertientes del
programa de responsabilidad empresarial de DKV, que forma parte de la
estrategia de la empresa. Si bien la actividad del sector asegurador no tiene
un alto impacto ambiental sobre el entorno, la direcciéon de DKV tiene un
compromiso con la mejora continua, la prevencion de la contaminacién y la
lucha contra el cambio climatico
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LOGROS Y RETOS | MEDIOAMBIENTE

[G4-DMA, G4-EC2, G4-EN27]

LOGROS

2014

Carlos Martinez Gantes
Director
de Servicios Generales

RETOS

2015

Reduccién de las emisiones de CO2 con respecto a 2013 un 2,18%.

Certificacion de la nueva Sede de DKV Seguros en Zaragoza

Célculo y compensacién de las emisiones de CO2 de la obra de adecuacién
de la nueva sede.

Verificacién del proyecto de adecuacion de la Torre DKV basado en criterios
de sostenibilidad. Dichos criterios han sido los principios del Pacto Mundial
de Naciones Unidas, la guia de GRI'y la norma SGE21.

Modificacion de la clasificacion energética de D a A tras las obras de
remodelacion en la Nueva Sede de DKV Seguros en Zaragoza.

Compensacion de la huella de carbono de todos los productos que
comercializa DKV Seguros.

Patrocinio del Proyecto de ECODES “Reforestacion en el Soto de Salz
(Zuera-Zaragoza)”, bajo el estandar del Mercado Voluntario de Carbono y los
requisitos del “Registro tnico del sistema voluntario de calculo de la huella de
carbono, su reduccién y compensacion en proyectos de absorcién de diéxido
de carbono” del Ministerio de Agricultura Alimentacién y Medio Ambiente a
través de la Oficina Espafnola de Cambio Climatico.

Continuacién con el programa de control y medicién de consumos
energéticos.

Continuacién con la renovacion de los equipos de aire acondicionado en sus
instalaciones, instalando equipos mas ecoeficientes.

Mejora en el sistema de recogida de informacion.

Reducir las emisiones de CO2:

« Concurso para la contratacién de la energia para los tres afios
siguientes.

« Continuar con el estudio del programa de control y medicién de
consumos energéticos.

« Estudiar la implantacion de sistemas de videoconferencia en las Islas
Canarias y las Baleares.

Reducir la utilizacion de los recursos naturales:

« Seguir con la mejora continua de las instalaciones para reducir el
consumo de agua.

« Continuar con el proyecto EKOsucursales: estandarizacion de
procedimientos y materiales de construccién, maquinaria, iluminacion,
climatizacién, mobiliario y plan de movilidad de empleados en las
nuevas instalaciones.

« Renovar el sello CeroCO2 para todas las compafiias del Grupo DKV.

« Calcular y compensar la huella de carbono de todos los productos que
comercializa DKV Seguros.

« Renovar la ISO 14001 para las sucursales de Madrid y Palma de Mallorca.

Objetivos de la nueva sede de Zaragoza: renovar la certificacién ISO 50001,
ISO 14001, obtener la certificacion EMAS y la certificacién LEED.

Colaborar con Ecodes y otras entidades en el proyecto Carbonpedia, una
base de datos abierta sobre huella de carbono.

Seguir con la difusion de las EKOacciones a través de L@net y con la
colaboracién EKOamig@s.

Convenio de colaboracién con la Universidad San Jorge para realizar un
proyecto de investigacién medioambiental.

Colaboracién con el Centro de investigacién de recursos y consumos
energéticos (CIRCE) para mejorar el sistema de gestion energética.

[G4-DMA, G4-EC2,
G4-EN18]

La estrategia de Responsabilidad Empresarial de Munich Re integra la gestion medioambiental como una de sus
areas principales y esta directamente supervisada por su Consejero Delegado. Munich Re ha definido e

impulsado una politica medioambiental para todas las empresas del grupo a nivel mundial, cuyos objetivos
2009-2015 son la neutralidad de carbono para las empresas del Grupo, la reduccién de un 10% de sus emisiones
de GEI por empleado, e implantar un sistema de gestién medioambiental en las empresas del grupo a nivel
internacional. Munich Re también pretende situarse y mantenerse en la parte alta de rankings de sostenibilidad

BALANCE Y
PERSPECTIVAS
DE FUTURO

como el Dow Jones Sustainability Index o el FTSE4Good.

DKV Seguros contribuye de forma significativa a estos objetivos y es ejemplo de buenas practicas dentro del
Grupo Munich Re, acreditada por las certifi
Cero CO2 de todos nuestros productos,...

aciones (ISO 14001, EMAS, ISO 50001, Cero CO2 de la compaiiia,
. Asimismo, hemos reducido un 26,8% nuestras emisiones de CO2

desde el 2009 (un 55,2% desde el 2004) y nuestras emisiones por empleado son 3,73 TCO2, muy por debajo de la

media del grupo Munich Re.

En 2014 incorporamos un nuevo factor de emision, las fugas de gases de aire acondicionado, si no tenemos en
cuenta este nuevo factor las emisiones se hubiesen reducido un 12,73%.
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AGUA 2013 2014 DIF.13/14
Consumo total de agua de toda la empresa (m3. Estimada) 5.974,64 5.881 -93,64
Agua de consumo embotellada a nivel de toda la empresa (litros) 67.917,60 42.884,10 -25033,50

[G4-EN16, G4-EN3, G4-EN6, G4-EN15]
' ]

ENERGIA 2013 2014 DIF.13/14
Consumo total de energia eléctrica Total MWh 2.579,01 3.082,53 503,52
MWh no verdes 2.579,01 2.278,67 -300,34
MWh verdes* o 803,86 803,86
Porcentaje energia verde (%) o 26,08 26,08
Toneladas de emisiones Co2 632,47 390,21 -242,26
indice de Intensidad energética (kWh) 3,9 0,0045 -39
Consumo total de gas Total m3 17.116,80 19.345,45 2.228,65
Total MWh 198.384,30 207.103,64 8.719,34
Toneladas de emisiones Co2 36,50 38,31 1,81

[G4-ENg4, G4-EN17]

. __________________________________________ ' ]
DESPLAZAMIENTOS Y CONSUMO DE COMBUSTIBLE FOSIL 2013 2014 DIF.13/14
Emisiones CO2 Globales Toneladas emisiones CO2 463,81 439,46 38.243,50
Desplazamiento Kilometros totales recorridos 4.440.667,28 4.844.814,66 40414738
y emisiones CO2 por empleado

Kilometros recorridos por empleado 5.879,45 6.366,38 486,93
Toneladas Emisiones CO2 por empleado (Tn) 0,61 0,58 -0,03
Ne° de videoconferencias realizadas al afo 1978 2148 170

[G4-EN1]

]
GESTION RESPONSABLE DE LOS RESIDUOS 2013 2014 DIF.13/14
Total papel reciclado (Kg) 93.196 136.299,5 43103,5
Reciclado de aparatos electrénicos y eléctricos (Kg) 2.078 5.932 3.854
Pilas en todas las sucursales (Kg) 222,20 133 -89,20
Toner en todas las sucursales (Kg) 1.224,20 1157,60 -66,60
Residuos biosanitarios (L) 98,06 20,13 77:93
Gasto en gestion de residuos 64.415,67 66.937,63 2.521,29

* La que se obtiene de fuentes naturales virtualmente inagotables (edlica, geotérmica, hidroeléctrica, etc.).
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La cantidad de residuos generados (Kg.) durante la reforma de la Torre DKV
que fueron gestionados adecuadamente por gestores autorizados fue:

Aislante 4.830 Hormigén 19.760
Basura industrial 17.760 Inertes 14.340
Cartén yeso 38.040 Madera 6.240
Chatarrarevuelta 6.570 Papel/cartén 3.700
Escombro mezclado 34.220 Plastico 1540
Escombro pétreo 68.160 RCD 39.980

Caso de estudio: CERTIFICACION DE LA NUEVA SEDE DKV

Definicion
del proyecto

Las actuaciones en materia de sostenibili-
dad llevadas a cabo en el nuevo edificio de
la Sede DKV en Zaragoza reflejan la forma
de entender la sostenibilidad del Grupo.
La regulacion de los consumos de agua y
energia, la instalacién de sistemas y el dise-
fio de espacios eficientes, y nuevos servi-
dores de bajo consumo son algunas de las
acciones y elementos que otorgan su ca-
récter sostenible al edificio. Algunos ejem-
plos son el ahorro de agua de la torre DKV,
gracias a sus sistemas eficientes, equiva-
lente a lo que consumen 100 zaragozanos
anualmente, o que un 60 por ciento de la
energia que utiliza, procede de las energias
renovables. Este desempefio sostenible ha
sido certificado en base a los estandares
mds exigentes, como son los siguientes:

- I1SO 21542 (accesibilidad universal) pri-
mer edificio en Espaiia en lograr esta
certificacion.

ISO 14001
ISO 50001

EMAS lista para conseguir en 2015 tras
un ano de ocupacion del edificio

Cero CO2, calculo y compensacién de
las emisiones de la obra de la nueva sede

Clasificacién energética del edificio: de
DaA.

La SGE21 para el proyecto de remodela-
cion (gestion ética del proyecto).

En proceso de conseguir la certifica-
cién LEED.

Objetivos del proyecto
y valor estratégico

La certificacién de la nueva Sede DKV es
el aspecto mas técnico de un proyecto
que encuentra su esencia en el bienestar
de las personas que trabajan en la sede,
la ciudad y los ciudadanos de Zaragoza y
el cuidado del medio ambiente. A partir
del proceso de certificacién, DKV garan-
tiza que esas actuaciones han sido com-
paradas con estandares internacionales
y por lo tanto, avaladas.

Creacion de valor
para los grupos de interés

Siendo lo fundamental las actuaciones
medioambientales y su contribucién
al entorno y las personas, las certifica-
ciones son una garantia adicional que
permiten a nuestros grupos de interés
apreciar la validacién externa de nuestro
comportamiento, dentro de un marco re-
gulado que aumenta su credibilidad.
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Introduccion

En el tercer trimestre del aflo 2014 el PIB creci6 un 0,5%, un 1,6% en variacion
anual. Las previsiones oficiales de cierre de 2014 se sittian en el 1,3% (-1,2% en
2013) y las expectativas de crecimiento para el afio 2015 por encima del 2%.

El desempleo también ha empezado a mejorar ligeramente, bajando del 24%

al cierre del tercer trimestre (26% en 2013), mientras el indice de Precios al
Consumo entraba en tasas negativas del -1,1% (0,3% en 2013).

El Banco Central Europeo redujo el precio oficial del dinero hasta el 0,15%, un
nuevo minimo histdrico, y la Reserva Federal Americana mantuvo su tipo de
intervencion en un rango objetivo entre el 0% y el 0,25%.

Los mercados bursatiles han tenido comportamientos dispares, el indice
Shanghai Composite subi6 un 53%, el S&P 500 un 11%, mientras en Europa, el
DAX 30 subia un exiguo 2,65%, Italia sélo un 0,23%, Francia bajaba un -0,54%
y el IBEX 35 subia un 3,66% en el aflo.

La prima de riesgo espafiola ha seguido bajando hasta cerrar el ejercicio en 107
puntos basicos (222 a final de 2013), ya muy alejada de los momentos criticos
vividos en julio de 2012 con la prima por encima de 600 puntos basicos.

En este entorno todavia complicado, el Grupo DKV en Espafia ha conseguido
alcanzar sus objetivos, tanto de crecimiento como de resultados.

Resultados del ejercicio 2014

El resultado neto atribuido al Grupo DKV ha alcanzado los 28,9 millones de
euros, un 6% inferior al del afio anterior (30,7). El volumen de primas del
Grupo devengadas en el ejercicio ha alcanzado los 685 millones de euros (576
sin considerar los ingresos por capita de Marina Salud), lo que ha supuesto un
crecimiento del 6% sobre el afio anterior (5% sin Marina Salud).

En el ramo de Asistencia Sanitaria, que representa un 83% del total de primas,
el incremento ha sido del 8% alcanzando los 572 millones de euros en primas
adquiridas, incluido Marina Salud. El ramo de Decesos ha crecido un 1% hasta
los 47,8 millones. Mientras que los ramos de Subsidio, Hogar, Accidentes y Vida
siguen su tendencia de decrecimiento.

Las inversiones del Grupo al cierre del ejercicio ascendian a 542 millones

de euros a valor de mercado, distribuidas entre Renta Fija (72%), Tesoreria
-incluido Repos- (10%), Inmuebles (13%), Fondos de Inversion (3%) y otros
(2%). Las plusvalias latentes de estas inversiones alcanzaban los 67 millones de
euros, 22 millones mds que el afio anterior.

La cobertura de las provisiones técnicas ha arrojado un superavit de mas de 169
millones de euros, y el margen de solvencia ha sido de un 201% sobre el exigido
legalmente.

Por su parte, DKV Seguros y Reaseguros S.A., sociedad matriz del Grupo DKV ha
obtenido un resultado neto de 20,2 millones de euros.

El volumen de primas de la Sociedad devengadas en el ejercicio ha alcanzado
los 549 millones de euros, lo que ha supuesto un crecimiento del 6% sobre el
afio anterior.

La cobertura de las provisiones técnicas de la Sociedad ha arrojado un superavit
de 100 millones de euros, y el margen de solvencia ha sido de un 188% sobre el
exigido legalmente.

Las inversiones de la Sociedad ascendian al cierre del ejercicio a 325 millones de
euros, a valor de mercado, el mismo nivel que en el ejercicio anterior.

109



“Realmente interesados en ti”

110

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO 2014

Gestion de riesgos

Conscientes de la creciente importancia que tiene la adecuada gestiéon

de los riesgos a los que nos enfrentamos en la actividad aseguradora, y
especialmente los de caracter financiero, el Grupo DKV tiene constituido
un Comité de Activos y Pasivos, en el que participan los departamentos
Financiero, Actuarial y Control de Gestién y que cuenta con el apoyo del
departamento de ALM de Munich Re y de MEAG, la compaiiia de gestién
de inversiones del Grupo Munich Re. Ademds, trimestralmente el Comité
de Direccion actualiza el mapa de riesgos, poniendo especial énfasis en los
responsables del seguimiento de los mismos y las herramientas disponibles
para su medicioén y control.

El riesgo de crédito, en su vertiente financiera, se encuentra limitado por

la exigencia de calificacion crediticia minima de ‘BBB’ (Standard & Poor’s)
para las nuevas compras de renta fija, revisando las rebajas posteriores de
rating de manera individualizada. Asimismo, para emisores no publicos,
existe una limitacion del 5% del total de la cartera por emisor. Por esta via, la
diversificacion minora el riesgo de crédito individual.

El riesgo de precio, en el mercado de renta fija, se atentia a través de
una adecuada gestion conjunta de los activos y pasivos y politicas de
diversificacion, que reducen los efectos de la evolucion de los tipos de interés.

Anualmente se establecen unos limites en cuanto a los resultados financieros
minimos esperados, el riesgo de mercado y de crédito (Market Value at Risk,
Credit Value at Risk) que mensualmente se revisan por MEAG, existiendo
diferentes medidas correctoras en funcién de las alertas previstas.

La gestién de la liquidez corresponde al Area de Tesoreria, que tiene como
mision fundamental asegurar la disponibilidad permanente de recursos
liquidos para hacer frente a los pasivos exigibles. Los presupuestos anuales se
transforman en proyecciones mensuales de cobros y pagos, y en previsiones
diarias de tesoreria, que se ajustan a través de inversiones a corto plazo en
repos de deuda publica.
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# Consulta el Informe econémico
completo en:

http://dkvseguros.com/
empresa-responsable/
informe-sostenibilidad/2014
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Hechos posteriores

No existen hechos posteriores de relevancia.

Perspectivas para el ano 2015

Pese a los signos positivos de recuperacién econdmica, las incertidumbres
geopoliticas existentes nos hacen ser extremadamente cautelosos. Por tanto,
el entorno para la actividad aseguradora no creemos que vaya a mejorar

de manera significativa, y por el contrario se acentuara aun mas la fuerte
competencia existente en el seguro de salud. Para hacer frente a estos
riesgos, el Grupo continuard con su politica de identificacion, prevencién y
seguimiento con el objetivo de minimizar sus impactos y, en la medida de lo
posible, convertir dichos riesgos en ventajas competitivas.

Acciones propias

Las sociedades integrantes del Grupo no han adquirido acciones propias
durante el ejercicio.
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6.1 Contenidos
basicos y opcion de
reporte segun G4

Contenidos basicos generales

CONTENIDOS  PAGINA/LINK/RESPUESTA DIRECTA OMISIONES VERIFICACION
BASICOS EXTERNA
GENERALES

ESTRATEGIA Y ANALISIS

Gy Pag.s Si, pag. 129

Gyg-2 Pag. 20 Si, pag. 129
DKV forma parte de la divisién de companias especializadas en salud
del Grupo Munich RE. Para mas informacion consultar el siguiente
informe donde se describen los principales efectos, riesgos y
oportunidades del Grupo.
Risk governance and risk management system Pag. 117
https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financialss20Reports/2015/Annual%20
Report%s202014/302-08572_en.pdf

PERFIL DE LA ORGANIZACION

G4-3 Grupo DKV Si, pag. 129
Gy-4 Pag. 1 Si, pag. 129
G445 Zaragoza Si, pag. 129
G4-6 Pagm Si, pag. 129
Gy47 DKV Seguros y Reaseguros, S.A.E. (Sociedad Unipersonal) Si, pag. 129
G4-8 Pagm Si, pag. 129
G4-9 Pag.12 Si, pag. 129
G4-10 Pag. 68 Si, pag. 129
Ggn Pag.74 Si, pag. 129

El 100% de los empleados estd cubierto por el convenio de Seguros
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CONTENIDOS  PAGINA/LINK/RESPUESTA DIRECTA OMISIONES VERIFICACION
BASICOS EXTERNA
GENERALES
G412 Pag. 81 Si, pag. 129
Pag. 84
Pag. 87
Pag. 91
G4-13 Pag. 24 Si, pag. 129
G414 Pag. 101 Si, pag. 129
G4-15 Pag. 35 Si, pag. 129
G4-16 Pag. 5o Si, pag. 129
Pag. 59
Pag.94

ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA

Gy-17 Pag. 8 Si, pag. 129

G418 Pag. 8 Si, pag. 129
Pag. 44

G419 Pag. 44 Si, pag. 129

G4-20 Los asuntos revisados se consideran materiales en todas las entidades Si, pag. 129
de la organizacion.

G4-21 Pag. 44 Si, pag. 129

Gg-22 No se ha producido dicha reformulacién de la informacion. Si, pag. 129

G4-23 En 2014, no se han producido cambios significativos en el alcance, la Si, pag. 129

cobertura o los métodos de valoracion utilizados en el informe.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

G424 Pag. 38 Si, pag. 129

G4-25 Pag. 38 Si, pag. 129

Gg-26 Pag. 38 Si, pag. 129

Gy4-27 Pag. 38 Si, pag. 129
Pag. 42
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CONTENIDOS

BASICOS

GENERALES

PAGINA/LINK/RESPUESTA DIRECTA OMISIONES VERIFICACION

EXTERNA

PERFIL DE LA MEMORIA

G4-28 2014 (Ao Natural, con cierre a 31 de diciembre) Si, pag. 129
G429 2013 Si, pag. 129
G4-30 Anual Si, pag. 129
G4-31 Pag. 139 Si, pag. 129
G4-32 G4 Comprehensive Si, pag. 129
G433 Verificacién externa en proceso Si, pag. 129
GOBIERNO

G4-34 Pag. 15 Si, pag. 129
G4-35 Pag. 15 Si, pag. 129

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para mas

informacién, en cuanto al modelo de gestidn del grupo, en referencia

al traspase de autoridad del érgano superior de gobierno en cuestiones

de indole econémica, ambiental y social, consultar el siguiente informe:

Corporate Governance Pag. 21

https://www.munichre.com/site/corporate/get/

documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_

Corporate%20Website/_Financialos20Reports/2015/Annual%20

Report%s202014/302-08572_en.pdf
G4-36 Pag. 15 Si, pag. 129

Existen cargos ejecutivos con responsabilidad cuestiones econémicas,

ambientales y sociales, y sus titulares rinden cuentas directamente

ante el érgano superior de gobierno.

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para mas

informacién consultar el siguiente informe en referencia al modelo de

gobierno del grupo

Corporate Governance Péag. 19

https://www.munichre.com/site/corporate/get/

documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_

Corporate%20Website/_Financiales20Reports/2015/Annual%20

Report%202014/302-08572_en.pdf
G4-37 Pag. 38 Si, pag. 129
G4-38 Pag. 15 Si, pag. 129
G4-39 El Presidente de DKV Seguros es miembro del consejo de Si, pag. 129

Administracién desde el afo 2003, como independiente, y fue
nombrado Presidente en 2009, no ostentando ninglin puesto ejecutivo
dentro de la organizacion.
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CONTENIDOS

BASICOS
GENERALES

PAGINA/LINK/RESPUESTA DIRECTA

OMISIONES VERIFICACION
EXTERNA

G4-40

Pag. 15

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE Para mas
informacion de los procesos y directrices de nombramiento y seleccién
del 6rgano de gobierno a nivel de Grupo, consultar la siguiente
informacién aportada.

Corporate Governance Pag. 19. https://www.munichre.com/site/
corporate/get/documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/
Documents/o_Corporate%s20Website/_Financiales20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129

G441

Pag. 15

Pag.16

Pag.18

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para mas
informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo.

Corporate Governance Pég. 19. https://www.munichre.com/site/
corporate/get/documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/
Documents/o_Corporate%s20Website/_Financialos20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129

G4-42

Pag. 20

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas
informacién consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo:

Corporate Governance Péag. 19. https://www.munichre.com/site/
corporate/get/documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/
Documents/o_Corporate%s20Website/_Financials20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129

G4-43

Pag. 15

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas
informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo

Corporate Governance Pé4g. 19. https://www.munichre.com/site/
corporate/get/documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/
Documents/o_Corporate%s20Website/_Financialos20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129

G4-44

Pag.15

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas
informacion relativa a los modelos de evaluacion del desempefio,
consultar el siguiente informe en referencia al modelo de gobierno del
grupo.

Corporate Governance P4g. 19. https://www.munichre.com/site/
corporate/get/documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/
Documents/o_Corporate%s20Website/_Financialos20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129
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OMISIONES

VERIFICACION
EXTERNA

G4-45

Pag. 20

Pag. 38

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas
informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo:

Risk gobernance and risk management system Pag. 117
https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financialss20Reports/2015/Annuale20
Report%202014/302-08572_en.pdf

Si, pag. 129

G4-46

Pag. 20
El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas

informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo

Risk governance and risk management system. Pag. 117
https://www.munichre.com/site/corporateresponsibility-root/
get/documents_E382496442/mr/assetpool.shared/Documents/4_
Corporate%20Responsibility/Downloads/corporate-responsibility-
short-report-2013-2014-en.pdf

Si, pag. 129

G4-47

Pag.15
El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas

informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de
gobierno del grupo.

Pag1g_ Corporate Governance https://www.munichre.com/site/
corporateresponsibility-root/get/documents_E382496442/mr/
assetpool.shared/Documents/4_Corporates20Responsibility/
Downloads/corporate-responsibility-short-report-2013-2014-en.pdf

Si, pag. 129

G448

El 6rgano encargado de la revision y supervision la memoria de
sostenibilidad es el Comité de Direccién.

Si, pag. 129

G4-49

Pag.19

Si, pag. 129

G4-50

Durante 2014, el Consejo de Administracion recibié la oportuna
informacion sobre los hechos méas destacados por los Departamentos
de Auditoria Interna, Cumplimiento Normativo y Gestion de riesgos.
Estos temas se incluyen periédicamente en el orden del dia de las
reuniones del consejo, y son presentados directamente por los
responsables de las respectivas funciones, siendo aprobados, en su
caso, los informes correspondientes. También en 2014 se han sometido
a la aprobacién del Consejo, una serie de politicas que vienen exigidas
por la nueva regulacion sectorial conocida como Solvencia Il.

DKV no reporta
datos sobre la
naturaleza y

el nimero de
preocupaciones
importantes que
se transmitieron al
érgano superior de
gobierno.

No se puede
accederala
informacion en este
momento ya que el
sistema de reporte
no la recoge. DKV
trabajard a lo

largo de este afno
para implementar
los cambios

en el sistemay
poder reportar la
informacion en el
informe de 2016.

Si, pag. 129
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CONTENIDOS

BASICOS
GENERALES

PAGINA/LINK/RESPUESTA DIRECTA OMISIONES VERIFICACION
EXTERNA

Gy4-51

Pag. 15 Si, pag. 129
El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas

informacion consultar el siguiente informe en referencia al modelo de

gobierno del grupo.

Corporate governance report. P4g. 26.

Remuneration report.P4g.49

https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financial%20Reports/2015/Annual%20
Report%202014/302-08572_en.pdf

G4-52

Pag. 15 Si, pag. 129
El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE . Para mas

informacion consultar el siguiente informe en referencia al proceso de

determinacién de la remuneracién para el érgano superior.

Corporate governance report. Pag. 26

Remuneration report.Pag.49

https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financialos20Reports/2015/Annual%20
Report%202014/302-08572_en.pdf

G4-53

Pag. 38 Si, pag. 129
Remuneration report.P4g.49

https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financial®20Reports/2015/Annual%20

Report»s202014/302-08572_en.pdf

G4-54

14,97 Si, pag. 129

G4-55

1,02 Si, pag. 129

ETICA E INTEGRIDAD

Gy4-56

Pag. 18 Si, pag. 129
Para mas informacion consultar:
http://dkvseguros.com/empresa-responsable/gestion-etica-sostenible/

G4-57

Pag.18 Si, pag. 129
Pag.19
Pag. 35
Pag. 39

G4-58

Pag.18 Si, pag. 129
Pag. 22
Pag. 39
Pag. 61
Pag. 99
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Contenidos basicos especificos

ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS PAGINA
BASICOS

CATEGORIA: ECONOMIA

DESEMPENO G4-DMA  Pag.20 Si, pag. 129
ECONOMICO

G4-ECa Pag.12 Si, pag. 129
Pag. 46
Pag. 8o
Pag. 87
Pag. 91

G4-EC2 Pag. 101 Si, pag. 129
Pag. 102
Para mas informacién consultar el siguiente informe en
referencia a la gestion de riesgos y oportunidades derivadas
del Cambio climatico a nivel de Grupo.
Challenges. Climate Change Pag. 135
https://www.munichre.com/site/corporate/get/
documents_E-705568457/mr/assetpool.shared/Documents/o_
Corporate%20Website/_Financial%20Reports/2015/
Annual%20Report%202014/302-08572_en.pdf

G4-EC3 Pag. 74 DKV no reporta el Si, pag. 129
valor estimado de
las obligaciones
cubiertas por los
recursos ordinarios
de la organizacién.
No se puede acceder
alainformacién en
este momento. DKV
trabajara durante este
afo para poder incluir la
informacion desglosada
en el sistemay
reportarlo en el préximo
informe, en 207s.

G4-EC4 No se han recibido ayudas econémicas del gobierno. Si, pag. 129
PRESENCIAEN G4-DMA  Pag. 66 Si, pag. 129
EL MERCADO

G4-ECs Pag.73 Si, pag. 129

G4-EC6 El 100% de los altos directivos son espafoles. Si, pag. 129
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS  PAGINA

BASICOS
CONSECUENCIAS G4-DMA  Pag.94 Si, pag. 129
ECONOMICAS
INDIRECTAS
G4-ECy Pag. 63 Si, pag. 129
La Unica inversién significativa a nivel de infraestructuras
durante 2014 ha sido el edificio de la nueva sede en Zaragoza,
realizado con criterios medioambientales e incluyendo
espacios abiertos a la comunidad local.
G4-EC8 Pag.13 No se reportan datos de  Sf, pag. 129
Pag.14 desarrollo econémico
P5 en dreas con elevados
ag. 66 indices de pobreza.
Pag. 94 No es aplicable.
Para clientes que no pueden pagar las pélizas por motivos BIRY e e dleiasiadls
econémicos, la Compafifa ha creado una pdliza de reserva AeEs @ AEvEREs
de garantias y por menos de 10 euros al mes se le reservan al . dicas de pobreza
cliente las garantias durante 2 afios, a la espera de que vuelva oy, |as 7onas donde
a contratar la péliza. Asimismo, tenemos opciones de seguros gasarrolla sus
de salud en los que el cliente puede contratar el médulo SeivicEREs
de salud que necesita, sin tener que pagar por un seguro
completo.
PRACTICASDE  G4-DMA  Pag.87 Si, pag. 129
ADQUISICION Pig. o1
G4-ECq El 100% de los proveedores son locales al desarrollarse toda Si, pag. 129

la actividad en Espana.

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

MATERIALES G4-DMA  Pag.101 Si, pag. 129
G4-EN1 Pag. 101 Si, pag. 129

Pag. 103

Pag. 105
G4-EN2 Pag.14 Si, pag. 129
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS  PAGINA

BASICOS
ENERGIA G4-DMA  Pag.101 Si, pag. 129
G4-EN3 Pag.103 Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES
G4-ENg  Péag.103 DKV no reporta el Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES consumo energetico
fuera de la organizacién
en Julios sino en
MWh. Durante este
afno se realizaran los
cambios necesarios
en el sistema para
obtener el dato en
Julios, aplicando el
factor conversor
correspondiente, e
incluirlo en el préximo
informe de 2015.
G4-ENjs 0,0045. Calculada como energia eléctrica en kwh consumida Si, pag. 129
por prima
G4-EN6 Pag.103 Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES
G4-EN7y DKV no reporta qué Si, pag. 129

reducciones de los
requisitos energéticos
de los productos y
servicios vendidos

se han logrado en el
periodo objeto de la
memoria.

El indicador aplica al
servicio eco-funeral.
En 2015 se incluird el
servicio en el sistema
de DKV para poder
reportar la informacién
sobre las reducciones
que este servicio
implica en el préximo
informe de 2015.
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS  PAGINA

BASICOS
EMISIONES G4-DMA  Pag.101 Si, pag. 129
Pag. 102
G4-EN15  Pag.103 Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES
G4-EN16  Pag.103 Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES
G4-EN1i7  Pag.103 Si, pag. 129
Factores de conversion facilitados por ECODES
G4-EN18  Pag.102 Si, pag. 129
G4-EN19  Pag.104 Si, pag. 129
Factores de conversién facilitados por ECODES
G4-EN20 DKV no produce emisiones significativas de sustancias que Si, pag. 129
agotan el ozono
G4-EN21 DKV no produce emisiones atmosféricas significativas dado Si, pag. 129
el bajo nivel de consumo de combustibles fésiles.
PRODUCTOS Y G4-DMA  Pag.101 Si, pag. 129
SERVICIOS Pag. 102
G4-EN27  Pag.102 Si, pag. 129
G4-EN28 DKV no indica el Si, pag. 129
porcentaje de los
productos y sus
materiales de embalaje
que se recuperan en
cada categoria de
producto ya que no es
aplicable.
DKV Gnicamente
comercializa servicios
y por lo tanto no tiene
embalaje.
EVALUACION G4-DMA  Pag.91 Si, pag. 129
AMBIENTAL
DE LOS , .
PROVEEDORES  CG4EN32  Pag.91 Si, pag. 129
Actualmente existen 61 proveedores homologados, de los
cuales 12 corresponden a nuevos proveedores. (19,7%)
G4-EN33  Debido a la actividad de la organizacion, en la evaluacion Si, pag. 129

de proveedores no se han detectado impactos ambientales
significativos en la cadena de suministro
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ASPECTOS INFORMA’CION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS  PAGINA
BASICOS

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

EMPLEO G4-DMA  Pag. 66 Si, pag. 129
Pag. 68
Gg-LAY Pag. 66 Si, pag. 129

Este afio se han incorporado 78 nuevos trabajadores, 34
mujeres y 44 hombres. La rotacién para menores de 30

afos es 18,75 en hombres y 8,57 para mujeres, en el caso de

la franja de edad de 30-40 afos, 7,02 en hombres y 5,03 para
mujeres, para empleados de 41 a 50 afos, en hombres -0,82 y
en mujeres o'y por Ultimo, el indice de rotacién para hombres
mayores de 50 afios es -1,92 y -4,08 para mujeres.

Gy4-LA2 Pag. 74 Si, pag. 129

Gy4-LA3 DKV no reporta el Si, pag. 129
ntimero de empleados
que se reincorporaron
al trabajo después
de que finalizase su
baja por maternidad
o paternidad y
conservaron su
empleo pasados
doce meses desde
su reincorporacion,
desglosados por sexo.

No se puede acceder a
la informacion en este
momento. Durante este
ano DKV trabajara en su
sistema para incluir la
informacion desglosada
en el informe de 2015.

RELACIONES G4-DMA  Pag.38 Si, pag. 129
ENTRE LOS

TRABAJADORES

Y LA ) G4-LA4 En DKV se respetan los plazos legales, y se implementan Si, pag. 129
DIRECCION plazos de aviso e informacidn, con la antelacion adecuada
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA
CONTENIDOS  PAGINA
BASICOS
SALUDY G4-DMA  Pag. 67 Si, pag. 129
SEGURIDAD EN Pag. 76
EL TRABAJO o7
Pag.77
G4-LAs Actualmente, hay tres comités de Seguridad y Salud ( Si, pag. 129
Servicios centrales y sucursal de Zaragoza- representacion
paritaria para empleados y empresa - 3 en cada
representacion, CGZ - 2 personas en cada representacion
y CGB- 2 personas en cada representacion) y 5 delegados
de prevencién ( que son a su vez los delegados de personal,
seglin normativa) en las sucursales de Valencia, Palma de
Mallorca, San Sebastidn, Lleida y Tarragona. Estos comités
representan al 100% de la plantilla.
G4-LA6 Pag.77 Si, pag. 129
Gy4-LA7 Debido a la actividad de la organizacién, no existe ningtin Si, pag. 129
trabajador con riesgo elevado de enfermedad profesional.
G4-LAS DKV no cubre asuntos de seguridad y salud dentro de los Si, pag. 129
acuerdos con sindicatos.
CAPACITAC[C')N G4-DMA  Pag. 69 Si, pag. 129
Y EDUCACION Psg. 70
Gy-LAg Pag. 66 DKV no reporta el Si, pag. 129
Pag. 69 prome.:dio.Lje horas de
< capacitacién que los
Pag.70 empleados recibieron
Han sido formados 702 empleados de los cuales 426 en el periodo objeto de
representan a mujeres y 276 representan a hombres. El la memoria desglosado
desglose por categoria, va a ser reportado en el préximo por categoria laboral.
periodo de reporte 2015. No se puede acceder a
la informacion en este
momento. Durante
el préximo ano, DKV
actualizara su sistema
de reporte para incluir
el dato desglosado en el
informe de 2015.
Gy4-LA1o  Pag.69 Si, pag. 129
Pag. 70
Pag. 70
Gyg-LAN Han recibido evaluaciones 267 empleados en 2014, Si, pag. 129
representando un 35,1% del total de la plantilla de
empleados.i53 hombres y 114 Mujeres.
Distribuidos por categoria de la siguiente forma: 6 hombres
para la categoria GooNoo, 6 mujeres y 27 hombres para la
categoria GoiNo1, 32 mujeres y 43 hombres para la categoria
Go1Noz2, 24 mujeres y 36 hombres para la categoria Go1Nos3,
27 mujeres y 24 hombres de la categoria Go2No4, 9 mujeres
y 10 hombres para la categoria Go2Nos, 13 mujeres y 7
hombres en la categoria Go2No6 y 3 mujeres en la categoria
Gos3No7y.
DIVERSIDADE G4-DMA  Pag.7 Si, pag. 129
IGUALDADDE
OPORTUNIDADES
G4-LA12  Pag.15 Si, pag. 129
Pag. 71
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS PAGINA

BASICOS
IGUALDADDE  G4-DMA  Piag.73 Si, pag. 129
RETRIBUCION
ENTRE - —
MUJERES Y G4-LA13  Pag.73 Si, pag. 129
HOMBRES
EVALUACION G4-DMA  Pag. 91 Si, pag. 129
DE LAS o i< .
L Para mas informacion consultar:
PRACTICAS . .
LABORALES http://dkvseguros.com/empresa-responsable/gestion-etica-
DE LOS sostenible/
PROVEEDORES Gy4-LAi4  Pag.o1 Si, pag. 129
Actualmente existen 61 proveedores homologados, de los
cuales 12 corresponden a nuevos proveedores.
G4-LA15 Debido a la actividad de la organizacién, en la evaluacién Si, pag. 129
de proveedores no se han detectado impactos negativos
significativos, de las précticas laborales, en la cadena de
suministro.
MECANISMOS G4-DMA  Pag.34 Si, pag. 129
DE . .0 oz .
RECLAMACION SGE21: ,Co.dlgo de c.(?nducta, canal de resolucién de conflictos
SOBRE LAS Para mas informacion consultar:
PRACTICAS http://dkvseguros.com/empresa-responsable/gestion-etica-
LABORALES sostenible/
G4-LA16  Durante 2014, no se ha registrado reclamaciones sobre ST, pag. 129
practicas laborales mediante los sistemas establecidos por
DKV

SUBCATEGORIA: DERECHOS HUMANOS

NO ; G4-DMA  Pag.131 Si, pag. 129
DISCRIMINACION

G4-HR3 No se han registrado casos de discriminacion. Si, pag. 129

SUBCATEGORIA: SOCIEDAD

LUCHA G4-DMA  Pag.18 Si, pag. 129
CONTRA LA 5
CORRUPCION Pag- 131

G4-S03 Pag.18 Si, pag. 129

Para mas informacién consultar:
http://dkvseguros.com/empresa-responsable/gestion-etica-

sostenible/
G4-SO4  Pag.18 Si, pag. 129
G4-SOs5 Durante 2014, no se ha registrado reclamaciones sobre Si, pag. 129
practicas laborales mediante los sistemas establecidos por
DKV.
CUMPLIMIENTO G4-DMA  Pag.18 Si, pag. 129
REGULATORIO Pag. 131
G4-SO8 Durante 2014, DKV no ha registrado multas significativas. Si, pag. 129
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MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS PAGINA
BASICOS

EVALUACION G4-DMA  Pag. 87 Si, pag. 129
DELA .

REPERCUSION Pag- o1
SOCIAL DE LOS ) .
PROVEEDORES C4°09  Pde.87

Si, pag. 129
Pag. 91

Actualmente existen 61 proveedores homologados, de los

cuales 12 corresponden a nuevos proveedores. (19,7%)

G4-SO10  Debido a la actividad de la organizacion, en la evaluacion de Si, pag. 129
proveedores no se han detectado impactos sociales negativos
significativos en la cadena de suministro

SUBCATEGORIA: RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

SALUD Y G4DMA  Pag.34 Si, pag. 129
SEGURIDAD DE .
LOS CLIENTES Pag- 46

G4-PRi Pag. 32 Si, pag. 129
Pag.34
Pag. 46
El 100% de los servicios de DKV tienen impactos en material
de seguridad y salud.

G4-PR2 Durante 2014, DKV no ha registrado ningtin incidente Si, pag. 129
relacionado con la seguridad y salud de los clientes.

ETIQUETADO G4-DMA  Pag.34 Si, pag. 129
DE PRODUCTOS Pag. 57
Y SERVICIOS

G4-PR3 Pag. 34 Si, pag. 129
Lenguaje Claro

G4-PR4 Durante 2014, DKV no ha registrado ningtin incumplimiento Si, pag. 129
sobre etiquetado de servicios

G4-PRs Pag. 57 Si, pag. 129
Pag. 65

PORTFOLIODE  G4-DMA  Pag.34 Si, pag. 129
PRODUCTOS

FS6 Pag. Si, pag. 129

Las operaciones significativas se desarrollan en Espana. Los
asegurados son particulares y, por tanto, se reportan los
datos desglosados por ramo.

FS7 Pag.12 Si, pag. 129
Pag. 46
DKV considera que el total de sus productos aportan

valor social, por lo que el volumen total de primas podria
considerarse el valor monetario que solicita este indicador.

FS8 DKV no reporta datos Si, pag. 129
econémicos desglosados
para servicios disefiados
para proporcionar beneficio
medioambiental.

El indicador aplica al servicio
eco-funeral. En 2015 se
incluira eco-funeral en el
sistema de DKV para poder
reportar la informacion
sobre las reducciones que
este servicio implicaen el
préximo informe de 2015
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE OMISIONES VERIFICACION
MATERIALES DE GESTION E INDICADORES EXTERNA

CONTENIDOS PAGINA
BASICOS

AUDITORIA G4-DMA  Pag.22 Si, pag. 129

PROPIEDAD G4DMA  Pig.m Si, pag. 129
ACTIVA Pag. 29

El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE.
Para mas informacion consultar el informe del Grupo.

https://www.munichre.com/site/corporateresponsibility-
root/get/documents_E382496442/mr/assetpool.shared/

Documents/4_Corporate%20Responsibility/Downloads/
corporate-responsibility-short-report-2013-2014-en.pdf

FS1o Pag.n Si, pag. 129
Pag. 29
DKV Seguros en Espana aplica su sistema de gestion ética a
todas sus sociedades dependientes

FSn Las inversiones financieras del Grupo DKV Seguros se Si, pag. 129
gestionan a través de la compania del Grupo Munich Re
(a la que también pertenece DKV), “Munich Ergo Asset
Management AG” (MEAG). MEAG gestionaba 254.000
millones de D a 31/12/14 http://www.meag.com/reddot/
html/en/company/192.asp) de los que unos 500 pertenecen al
Grupo DKV

COMUNICA- G4-DMA  Pag.34 Si, pag. 129
CIONES DE s

MERCADO- Pag. 57

TECNIA Lenguaje claro

G4-PR6 La compafifa no comercializa productos prohibidos o en Si, pag. 129
litigio.

G4-PR7 Durante 2014, no se han registrado casos de incumplimiento Si, pag. 129
de la normativa o cédigos en materia de mercadotecnia.

PRIVACIDADDE G4-DMA  Velamos por mantener y garantizar la confidencialidad en lo Si, pag. 129
LOS CLIENTES que concierne al tratamiento de la informacion relativa tanto

a nuestros clientes como a otros grupos de interés definiendo

e implantando las medidas de seguridad oportunas para ello.

Como resultado de nuestras actuaciones, hemos superado

con evaluacion satisfactoria las preceptivas auditorias de

cumplimiento en materia de proteccién de datos.

G4-PR8 Durante 2014, no se han registrado reclamaciones Si, pag. 129
fundamentadas sobre la violacién de la privacidad y fuga de
datos.

CUMPLIMIENTO G4-DMA  Pag.34 Si, pag. 129
REGULATORIO Pag. 57

G4-PRg Durante 2014, no se han registrado sanciones monetarias Si, pag. 129
relacionadas con el incumplimiento de la normativa en
relacién con el suministro y el uso de productos y servicios.
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6.2 Carta
de verificacion

Informe de Revisién Independiente para la Direccion de DKV Seguros y Reaseguros, S.A.

Hemos realizado una revision de la informacién no financiera contenida en el Informe Corporativo
Integrado de DKV Seguros y Reaseguros, S.A. (en adelante DKV) del ejercicio cerrado a 31 de diciembre
de 2014 (en adelante, “el Informe”). La informacion revisada se circunscribe al contenido referenciado en
el apartado 6.1 Indice de indicadores de la Gufa G4 de Global Reporting Initiative.

La Direccién de DKV Seguros es responsable de la preparacion y presentacion del Informe de acuerdo con
la Guia para la elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad y el Suplemento Sectorial Financial Sector
Disclosures de Global Reporting Initiative versién 4.0 (G4) segtin lo detallado en el punto G4-32 del Indice
de contenidos GRI del Informe y siguiendo los criterios de Content Index Service, obteniendo confirmacién
de Global Reporting Initiative sobre la correcta aplicaciéon de los mismos. La Direccién también es
responsable de la informacion y las afirmaciones contenidas en el mismo; de la implantacion de procesos
y procedimientos que cumplan los principios establecidos en la Norma de Principios de AccountAbility
AA1000 2008 (AA1000 APS); de la determinacion de los objetivos de DKV Seguros en lo referente a la
seleccién y presentacién de informacién sobre el desempefio en materia de desarrollo sostenible; y del
establecimiento y mantenimiento de los sistemas de control y gestion del desempefio de los que se obtiene
la informacién.

Nuestra responsabilidad es llevar a cabo una revisién limitada y, basado en el trabajo realizado emitir un
informe. Nuestro trabajo ha sido realizado de acuerdo con la Norma ISAE 3000, Assurance Engagements
other than Audits or Reviews of Historical Financial Information, emitida por el International Auditing and
Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC) y con la Guia
de Actuacidn sobre trabajos de revision de Informes de Responsabilidad Corporativa emitida por el Instituto
de Censores Jurados de Cuentas de Espafia (ICJCE). Estas normas exigen que planifiquemos y realicemos
nuestro trabajo de forma que obtengamos una seguridad limitada sobre si el informe esta exento de errores
materiales. Se trata de un trabajo de revision que se realiza de acuerdo a las normas de independencia para
trabajos de aseguramiento de KPMG, asi como a los requerimientos del Cédigo Etico del International
Ethics Standards Board for Accountants en torno a la integridad, objetividad, confidencialidad y conductas
y calificaciones profesionales. Ademds, hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo a la Norma de
Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000 AS 2008 de AccountAbility (Tipo 2) que abarca no sélo la
naturaleza y el alcance del cumplimiento, por parte de la organizacién, de la norma AA1000 APS, sino que
ademads evalia la fiabilidad de la informacion referente al desempefio tal y como se indica en el alcance.

El alcance de los procedimientos de recopilacion de evidencias realizados en un trabajo de revision limitada
es inferior al de un trabajo de seguridad razonable y por ello también el nivel de seguridad que se
proporciona. El presente informe en ningtin caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Nuestro trabajo de revision limitada ha consistido en la formulaciéon de preguntas a la Direccion,
principalmente a las personas encargadas de la preparacién de la informacién incluida en el Informe, y en
aplicar los siguientes procedimientos analiticos y otros dirigidos a recopilar evidencias:

® Andlisis de riesgos, incluyendo busqueda en medios para identificar asuntos materiales durante el
ejercicio cubierto por el informe.

® Verificacion de consistencia de la informacién que da respuesta a los Contenidos Bésicos Generales
con los sistemas o documentacion interna.

® Entrevistas con la Direccidn para entender los procesos de los que dispone DKV para determinar cuéles
son los aspectos materiales, asi como la participacion de los grupos de interés en estos procesos.

e Entrevistas con el personal pertinente de DKV, sobre la aplicacion de las politicas y la estrategia en
materia de sostenibilidad, gobierno, ética e integridad.

® Entrevistas con el personal pertinente de DKV responsables de proporcionar la informacién contenida
en el Informe.

® Andlisis de los procesos de recopilacién y de control interno de los datos cuantitativos reflejados en el
Informe, en cuanto a la fiabilidad de la informacién, utilizando procedimientos analiticos y pruebas de
revision en base a muestreos.

KPMG Asesores S.L., sociedad espariola de responsabilidad limitaday ~ Reg. Mer Madrid, T. 14.972, F. 53,
firma miembro de la red KPMG de firmas independientes afiliadas a Sec. 8, H. M -249.480, Inscrip. 1.*
KPMG International Cooperative (“KPMG International"), sociedad N.LF. B-82498650

suiza
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® Revision de la aplicacion de los requerimientos establecidos en la Guia para la elaboracién de
Memorias de Sostenibilidad G4 de Global Reporting Initiative para la preparacion de informes segtin
la opcién de conformidad exhaustiva.

® [ectura de la informacion incluida en el Informe para determinar si estd en linea con nuestro
conocimiento general y experiencia, en relacion con el desempeiio en sostenibilidad de DKV

Nuestro equipo multidisciplinar ha incluido especialistas en AA1000 APS, en didlogo con grupos de interés
y en el desempeilo social, ambiental y econémico de la empresa.

En base a los procedimientos realizados, descritos anteriormente, no se ha puesto de manifiesto ningtin
aspecto que nos haga creer que los datos recogidos en el Informe Corporativo Integrado de DKV Seguros
y Reaseguros, S.A. del ejercicio cerrado a 31 de diciembre de 2014 no hayan sido obtenidos de manera
fiable, que la informacién no esté presentada de manera adecuada, ni que existan desviaciones ni omisiones
significativas, ni que el Informe no haya sido preparado, en todos los aspectos significativos, de acuerdo
con la Guia para la elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative version 4.0
segtin lo detallado en el punto G4-32 del apartado 6.1 del Informe. Adicionalmente, y también basdndonos
en los procedimientos realizados, anteriormente descritos, no se ha puesto de manifiesto ningtin aspecto
que nos indique que DKV Seguros y Reaseguros, S.A. no ha aplicado los principios de inclusividad,
relevancia y capacidad de respuesta de la Norma de Principios de AccountAbility AA1000 APS 2008 segtin
lo detallado en el informe en los subcapitulos: 3.4.- Empresa responsable, 3.5.- Empresa abierta y 3.6.-
Materialidad.

En otro documento, proporcionaremos a la Direccién de DKV un informe interno que contiene todos
nuestros hallazgos y dreas de mejora. Sin perjuicio de las conclusiones presentadas anteriormente,
detallamos a continuacion las observaciones principales:

En cuanto al principio de INCLUSIVIDAD. El didlogo con los grupos de interés es esencial en DKV, de
acuerdo con sus objetivos de empresa abierta, innovadora y responsable. Desde 2013 el “Plan transversal
de dialogo con los grupos de interés” se estd llevando a cabo con el objetivo de incorporar la escucha activa
con todos los grupos. Durante 2014 y tras los didlogos llevados a cabo desde 2013, DKV ha trabajado en
la sistematizacion de los canales existentes y en el disefio de mecanismos de didlogo personalizados.
También en 2014 se ha celebrado el I Foro de didlogo DKV empresa abierta cuya misién principal se centra
en la valoracién y debate acerca de los diversos dilemas estratégicos que surgen en el seno de la empresa.
En este sentido, recomienda a DKV abordar en 2015 el II Foro de didlogo, asi como registrar de manera
sistemdtica los avances procedentes de los mecanismos de didlogo personalizados.

En cuanto al principio de RELEVANCIA. La identificacion de los asuntos relevantes para DKV es fruto
de la integracion de resultados del andlisis de la cadena de valor, de los didlogos y de los estudios de fuentes
internas y externas que combinan informacién corporativa de compailias relevantes para el sector con
informacion sectorial y de prescriptores sociales relevantes. Durante el presente ejercicio DKV ha contado
ademds con el Comité de Independiente Expertos, a cuyas preguntas ha contestado de manera especifica,
afiadiendo asi, como ya viene haciendo cada dos ejercicios, una vision externa experta en cuanto a los retos
y aspectos materiales para la compafifa. Se recomienda a DKV, integrar en el siguiente Foro de Didlogo,
los aspectos materiales surgidos de las diferentes fuentes de andlisis y canales de, asi como los surgidos de
la participacién del Comité Independiente de Expertos.

En cuanto al principio de RESPUESTA. El modelo de negocio de DKV gira en torno a la propuesta de
valor” realmente interesados en ti”, como meta a la que DKV debe enfocarse de manera prioritaria. Para
ello, DKV se basa en el Liderazgo Etico y en el trabajo en seis ambitos clave de gestién: la Gestién
Estratégica, el Modelo de Innovacidn, la Gestion de Proyectos, la Gestién de Riesgos, la Gestion para la
Mejora y la Gestién Etica, Responsable y Sostenible, alineando sus acciones a las acciones estratégicas
definidas por su matriz Munich Re. Durante 2015 DKV ademads debe profundizar en la implantacién de las
ideas consideradas viables surgidas del I Foro de didlogo abierto.

KPMG Asesores, S.L.

José Luis Blasco Vazquez

28 de abril de 2015



VISION DE LA ALTA DIRECCION

CONFIANZA EN NUESTRO NEGOCIO

6.3 Adhesion
al Pacto de las
Naciones Unidas

Carta de compromisos

Con esta carta me gustaria reiterar
publicamente el compromiso de

DKV Seguros con el Pacto Mundial
como empresa adherida y miembro
fundador de la Red Espaiiola del Pacto
Mundial. En 2014 nos propusimos
una serie de retos para alinear nuestra
estrategia con los diez Principios del
Pacto y es para mi un honor ver como
esos retos se han ido cumpliendo.

El primer reto era seguir avanzando
en medidas que fomentaran la
diversidad y la integracién en nuestra
empresa, en linea con el Principio 6
de lucha contra la discriminacién en
el empleo. En 2014 hemos renovado
nuestra adhesién al Charter de
Diversidad, como compromiso de
caracter voluntario para fomentar los
principios de igualdad y diversidad.
Ademas, hemos conseguido un afio
mas la certificaciéon efr (Empresa
Familiarmente Responsable) con una
alta calificacién, concedida por la
Fundacién Méas Familia.

Nuestro segundo reto era la
ampliacién de la oferta de
productos y servicios ecoldgicos,

en relacién con los Principios

7y 8 de responsabilidad con el
medio ambiente. En 2014 hemos
continuado trabajando en nuestro
servicio “EcoFuneral” con Fundacién
Terra y Grupo Mémora en la oferta

del primer seguro de decesos que
apuesta por un servicio ecolégico
y una planificacion del sepelio
respetuosa con el medio ambiente.
Ademas, nuestros seguros ERGO
hogar, decesos y ecofuneral han
sido reconocidos por primera vez
con el sello EthSi que les otorga un
comportamiento respetuoso con el
medioambiente, entre otros criterios
de ética y transparencia.

Ademas de los retos mencionados,
a lo largo del informe mostramos
ejemplos de nuestro esfuerzo para
seguir avanzando en los principios
del Pacto: en el ambito del trabajo
hemos inaugurado nuestra nueva
sede corporativa, la Torre DKV

en Zaragoza, edificio sostenible

de vanguardia, referente en
sostenibilidad, eficiencia y gestion
medioambiental para dotar a
nuestros empleados de las mejores
condiciones y entorno laboral.

Ese esfuerzo en lograr un edificio
de esas caracteristicas se vio
recompensado con la obtencién de
la certificacion “Empresa Saludable”
otorgada por AENOR, sistema de
gestion que promueve y protege la
salud, bienestar y seguridad de los
empleados, asi como la sostenibilidad
del ambiente de trabajo. Este
proyecto integra buenas practicas
relacionadas con los Principios del

NUESTRA ESTRATEGIA

CENTRADOS EN LAS PERSONAS

INFORME DE GESTION FINANCIERA ANEXOS

[G4-DMA]

Pacto Mundial del &mbito del trabajo
y el medio ambiente, ademads de
responder también al Principio 1 de
proteccion de los derechos humanos
fundamentales dentro de nuestro
ambito de influencia.

DKV Seguros tiene una relacién

con sus publicos basada en la ética
como lo demuestra la aprobacién
de la “Politica de cumplimiento
normativo”, vinculado con el
Principio 10 de lucha contra la
corrupcidén, que incluye la revisién
del “Modelo de gestién ética de la
compaiifa”, de esta manera queremos
continuar, entre todos, cumpliendo
con nuestro suefio, que no es otro,
que contribuir a un mundo mejor y
crear valor compartido para nuestros
grupos de interés.

Atentamente

Dr. Josep Santacreu
Consejero Delegado
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Nuestro reporte sobre los 10 principios

La siguiente tabla muestra el vinculo existente entre los principios de Pacto

Mundial y los indicadores GRI reportados en el presente informe.

PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

INDICADORES GRI

Derechos humanos

Principio 1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su @mbito de influencia.

G4-EC5,G4-LAg, LA5,LAS, LAY, LA14, G4-HR1, HR2,
HR3, HR4; G4-SO4

Principio 2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices
en la vulneracién de los derechos humanos.

G4-HR1, HR2, HR3, HR4; G4-SO4

Trabajo

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Gy4-LAg, LAs; G4-HR1, HR2; G4-SO4

Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso
o realizado bajo coaccién.

Gy4-HR1, HR2; G4-SO4

Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo infantil.

G4-HR1, HR2; G4-SO4

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion
en el empleo y la ocupacion.

G4-EC7; G4-LA2, LA13, LA14; , G4-HR1, HR2; G4-SO4

Medio Ambiente

Principio 7. Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.

G4-EC2, G4-EN3, EN6, EN15, EN30

Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad ambiental.

Gy4-EN3, EN8, EN15, EN30

Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

G4-EN2, EN6,EN7, EN27, EN30; G4-SO4

Lucha contra la corrupcion

Principio 10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluidas extorsién y soborno.

G457, 58; G4-SO4
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6.4 Indicadores
de RE de ICEA

GRUPO DE INTERES INDICADORES PAGINA
Clientes/Mutualistas Retencién de clientes 12
Clientes/Mutualistas indice de Satisfaccién 57, 65
Clientes/Mutualistas Quejas y reclamaciones 57, 61
Clientes/Mutualistas Quejas y reclamaciones a la DGS A completar por DKV
Clientes/Mutualistas Ndmero de nuevos productos o mejoras en los existentes 47, 49, 50- 52

respecto a la oferta aseguradora del afio
Clientes/Mutualistas Caracteristicas de los nuevos productos o mejoras realizadas 47, 51,52
Clientes/Mutualistas Adhesidn a las guias de UNESPA referidas a Clientes 22
Distribuidores Formacién a mediadores 69, 70
Distribuidores Retencién de Agentes 85
Distribuidores indice de satisfaccion 40, 41

Distribuidores

Existencia de procedimientos sobre pautas o cédigos deontolégicos

19, 34, 35, 40, 44, 45

Proveedores Seleccién de proveedores bajo criterio de RSC 87,89-91
Proveedores Formacion a proveedores de negocio 87,90
Proveedores indice de satisfaccion 40, 41
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GRUPO DE INTERES INDICADORES PAGINA
Empleados Temporalidad 66
Empleados Antigliedad media de la plantilla 66
Empleados Promocidn interna 68
Empleados Procesos normalizados de evaluacién del desempefio 74
Empleados Formacion adicional a la establecida por la ley 69, 70
Empleados Existencia y descripcion del plan de igualdad 71,72
Empleados indice de satisfaccion 41
Empleados Composicién de la plantilla 71
Empleados Discapacidad % que supera LISMI 72
Accionistas Adhesion a las guias de UNESPA referidas a los accionistas 22
Sociedad Existencia de una politica medioambiental implantada en su entidad. 101, 104, 105
Sociedad Voluntariado corporativo 80
Sociedad Porcentaje sobre primas destinado a la contribucion a la sociedad 14, 94, 98
Sociedad Contribucién a la sociedad 14, 94-100
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6.5 Informe

de conclusiones
del Comité
Independiente
de Expertos

Presidente

Jests Lizcano Alvarez
Transparencia Internacional-Espafia
y Catedratico de la Universidad Auténoma de Madrid

Expertos

Maria Gonzalez de Asis
Banco Mundial (WBI)

Aurelio Garcia Loizaga
Fundacién Ecologia y Desarrollo (ECODES)

Ana Etchenique Calvo
Confederacion de Consumidores y Usuarios (CECU)

Yolanda Brenes
Social Accountability International

Hemos sido requeridos por KPMG, verificador independiente, con el fin

de elaborar un Informe de conclusiones sobre el nivel de adecuacién de la
informacion incluida en el Informe de Sostenibilidad de la empresa DKV
Seguros en relacién con aquellos asuntos, que segun el criterio de las personas
que forman parte de este Comité, constituyen los asuntos principales a los
que debe responder esta compaiiia en su informacién publica respecto a su
compromiso y desempeio responsable de un desarrollo sostenible.

Para ello hemos realizado de forma independiente y siguiendo nuestro propio
criterio las siguientes preguntas a la Direccion de la compaiiia.
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Preguntas formuladas por el Comité
a la Direccion de DKV Seguros

Se ha puesto en marcha un sistema de informacion acerca de la medicion
del retorno de los proyectos de Responsabilidad Empresarial (RE),
respecto al que no se aporta mayor informacién; ;qué impacto ha

tenido la actuacién de los 27 empleados que actian como embajadores
de RE? ;Qué actuaciones concretas han emprendido? ;Qué respuesta

se ha obtenido a las iniciativas que se hayan podido proponer? ;Qué
implicaciones ha tenido para los clientes, directivos, resto de empleados,
proveedores, accionistas...?

En diversas ocasiones a lo largo del Informe Corporativo Integrado 2013,
asi como en el apartado 18 de la Memoria de sus Cuentas Anuales, DKV
pone de manifiesto que su impacto ambiental es poco significativo, tanto
en lo relativo al consumo de recursos naturales como a contaminacion.
Sin embargo, no define qué entiende por mejora o protecciéon del
medioambiente como parte de su estrategia empresarial ni de qué forma
inciden las variables ambientales en su imagen y reputacién. ¢A qué
razones obedece esta situacion?, ¢la consideracion del medio ambiente
es meramente publicitaria?, ;tiene previsto en un préximo futuro mejorar
estas cuestiones?

Se explicita en la Memoria que la informacién que se facilita a los grupos
de interés es un proceso no interactivo y de caracter unidireccional ;Qué
tipo de informacidn se suele facilitar que sea especialmente relevante
desde el punto de vista de la RSC? ¢Con qué frecuencia se facilita?

¢Se atienden preguntas provenientes de cualquier colectivo interesado
en esta informacion, incluidos usuarios externos a la empresa y sin
vinculacién a ésta? ¢Se facilita informacién puntual y precisa caso de que
se le requiriera? Y por otra parte, ;cuales son los criterios para elegir los
interlocutores de los diferentes grupos de Interés?

Las donaciones aportadas a organizaciones sin dnimo de lucro ascienden
a 640.732 euros ¢Son ayudas esporadicas segtin necesidades puntuales,
o son ayudas estables? ;Se hace un seguimiento del impacto de estas
ayudas? ¢Quién gestiona las ayudas concedidas? De manera concreta,

se ha impulsado un programa de solidaridad en virtud del cual se han
concedido 200 becas a nifios camboyanos, destinadas al mantenimiento
de escuelas de Pheas y Charraka ¢Es una actuacién puntual o tiene
continuidad en el tiempo? En el primero de los casos ¢qué sentido tiene
derivar recursos financieros a ciertas iniciativas que luego no van a tener
continuidad? ¢La efectividad y eficacia de estos recursos son objeto de
seguimiento?

En el Informe Corporativo Integrado 2013 se muestra una reduccién muy
considerable de los residuos biosanitarios generados. Junto a ello también
figura un crecimiento relativamente significativo del gasto por gestion

de residuos. Este incremento ¢obedece, mayoritariamente, al reciclado

en este periodo de aparatos electrénicos y eléctricos, o estd ocasionado
por otros residuos que presumiblemente hardn incrementar los costes
ambientales en los préximos ejercicios?
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Llaman la atencién algunos indicadores vinculados con la estructura
de la plantilla ¢A qué se debe esta evolucion no demasiado favorable,
a pesar del indice de satisfacciéon de los empleados? Concretamente,
en el afio 2013, el indice de absentismo ha aumentado; se incrementa
la antigiiedad de la plantilla, situacion que responde a la 1égica de
que el 96% de la plantilla es estable; s6lo se han producido 16 nuevas
incorporaciones; la participacion de los empleados en acciones de
voluntariado ha disminuido en un 21’76%; y las incorporaciones de
los empleados se centra en aquellos que tienen titulos universitarios;
por su parte, el nimero de empleados con Formacién profesional se ha
mantenido, mientras que aquellos que cuentan con estudios medios y
otro tipo de estudios ha disminuido

La incorporacion de la mujer a la plantilla en la empresa se ha reducido
en lineas generales; concretamente, excepto en los puestos de direccién
corporativa donde aumenta, la participacién de las mujeres en:
direcciones de departamento, direcciones de sucursales y en puestos
cualificados, es cada vez menor ¢Como se explica esta circunstancia?
¢Qué parte se debe a cierta dificultad en la conciliacién familiar, habida
cuenta que dos terceras partes de la plantilla de mujeres tienen una edad
comprendida entre 31 y 50 afios?

La entidad, ademds de la votacién popular, ¢aplica otros criterios en

la seleccién de los promotores y proyectos que subvenciona, como por
ejemplo: calidad del proyecto, fiabilidad de los promotores, posibilidades
reales de puesta en practica, personas beneficiadas, continuidad de las
actividades, relacién con la actividad aseguradora, etc.)?

Habida cuenta el notable envejecimiento de la poblacién espafiola, DKV
ha puesto en marcha la iniciativa “Envejecimiento activo” (pag. 29) ¢En
qué tipo de actuaciones se han sustanciado? ¢Qué indice de respuesta
han obtenido? ;Qué personas de la empresa se han destinado a tal
efecto? ;Qué coste ha supuesto para la empresa? ;Resultado social de la
iniciativa?

El porcentaje de pdlizas de asistencia sanitaria, que representa el 81’'5%
de la cifra de negocios, ha disminuido en el afio 2013 en un 16’5%, ¢en
qué medida esta disminucidn se debe a que en las actuales condiciones
economicas los clientes no pueden asumir el coste de estas pdlizas? ;Qué
papel ha jugado DKV en los casos en que los clientes han manifestado la
imposibilidad de seguir atendiendo las pdlizas; se ha negociado con ellos?

En el Cddigo de conducta se dice que la direccién es responsable de
garantizar la publicacion e implementacion de este codigo de conducta, y
tanto en el codigo como en el informe de responsabilidad corporativa se
explica el sistema de gestion ético. Sin embargo, no se recogen detalles
de cémo se implementa el cédigo en la plantilla. ; Cémo se forma a los
empleados en el cédigo de conducta?

En el apartado de gestién de riesgos no se hace referencia a riesgos
sociales, ambientales y de gobierno corporativo. ¢Se ha llevado a
cabo un andlisis de éstos? Particularmente, en relacién al cambio
climético (contemplado en la matriz de materialidad) ¢Consideran
que un incremento de eventos extremos como inundaciones, olas de
calor, sequias, etc. pueda afectar significativamente a la rentabilidad
de su actividad aseguradora, debido, por ejemplo a mayores dafios en
propiedades de clientes?
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Después de haber considerado las respuestas de DKV Seguros a nuestras
preguntas y de haber estudiado el contenido de la informacién ptblica de esta
entidad, a continuacién damos nuestra opinioén sobre el modo en el que han
sido tratados los temas anteriormente referidos en forma de preguntas. Esta
opinioén en ningun caso forma parte del proceso de verificacion externa del
Informe llevado a cabo por un verificador externo independiente.

Conclusiones del Informe

La funcion de este Comité es evaluar los diversos aspectos de caracter social,
ético, medioambiental y laboral de esta entidad con mayor relevancia para
sus stakeholders y otros agentes sociales, y su tratamiento en el Informe de
Sostenibilidad, con dnimo de poner de manifiesto aquellos aspectos positivos,
por una parte, asi como los inconvenientes, insuficiencias o cuestiones que
resulten mejorables en la situacion y en las actividades de esta empresa en el
ambito citado. En funcién de ello, este Comité pasa a realizar las siguientes
manifestaciones:

— De las respuestas y contenidos informativos analizados en referencia
a nuestras doce preguntas anteriormente formuladas, y después del
correspondiente proceso de respuestas y de sucesivas revisiones de las
mismas por parte de este Comité, hemos de manifestar que todas las
respuestas finalmente recibidas poseen un alto nivel de calidad, asi como la
informacion relacionada y aportada complementariamente con las mismas.

— Aparte de lo anterior, y como hemos venido haciendo para otras empresas
evaluadas, este Comité valora positivamente que una empresa como
la analizada a través de este Informe se haya mostrado dispuesta a ser
objeto de un examen detallado, critico, y con preguntas en muchos casos
exigentes, por parte de un Comité de expertos independientes como éste,
integrado por miembros de entidades de caracter no lucrativo, académico
o supranacional, que no hacen sino representar de alguna manera a la
sociedad civil en su conjunto, la cual cada vez actia mas como instrumento
de vigilancia y de garantia del cumplimiento de las normas éticas, sociales
y medioambientales por parte de las empresas. Entendemos, ademads, que
esta disposicion a la apertura informativa que muestran algunas empresas,
puede servir como referente para otras compaiiias en aras de la mayor
transparencia socioeconémica que demanda una sociedad moderna como
la actual.

Y por ello firma su Presidente, a 20 de marzo de 2015

Fdo. Jests Lizcano Alvarez

Consulta las respuestas en:

http://dkvseguros.com/responsabilidad-social/informe-sostenibilidad-2014/
comite-expertos
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Contacta
Ccon Nnosotros

La version completa del Informe Corporativo Integrado del Grupo DKV 2014
se ha elaborado siguiendo la Guia para la Elaboracién de Memorias del
Global Reporting Initiative (GRI) G4 y ha sido verificado externamente por la
consultora KPMG.

Estd disponible en
http://dkvseguros.com/empresa-responsable/informe-sostenibilidad/2014

Sede principal de la organizacion:

Avda. Maria Zambrano, 31, 50018 Zaragoza

Departamento de Comunicacion: 976 289 106 / 93 214 00 78
Atencién al cliente: 902 499 499

Servicios para empresas: 93 214 00 16

Nuestras webs:
dkvseguros.com
ergoseguros.com
fundacionintegralia.org

vivelasalud.dkvseguros.com

Déjanos tu opiniéon en:
empresa.responsable@dkvseguros.es

informesostenibilidaddkv@dkvseguros.es

cQué te parece este documento? Evalualo en:

http://dkv.es/encuesta-sostenibilidad

Coordinacién y redaccion:

Departamento de Comunicacién y RE de DKV Seguros
con la colaboracién de CANVAS Estrategia Sostenibles.
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902 499 150

Servicio de atencién telefénica atendido por:

[
DKV integralia |_

Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad

Q OXFAM Intermén

Uno de los compromisos de DKV con
la sociedad es la colaboracion desde
1998 con esta organizacion que
acttia en el Tercer Mundo.

ASOCIACION
EMPRESARIAL
DEL SEGURO

Estamos adheridos a las Guias de
Buenas Prdcticas de Unespa. Para
mas informacién consulta nuestra
web.

Empresa
Responsable

Responsables con tu salud,
con la sociedad y con el planeta.

DKV Seguros ha calculado y
compensado las emisiones de

gases de efecto invernadero (GEI)
generadas por su actividad durante
el afio 2013 y se ha comprometido a
seguir reduciéndolas.

Este impreso esta realizado sobre
papel reciclado. DKV Seguros
colabora en la conservacion del
medio ambiente.

EXCELENCIA %%:
EUROPEA  pis

Somos una empresa excelente.

FSC

FSC Espana ha puesto en marcha
el proyecto Gestion Forestal
Responsable: Conservacion de
los Bosques y Desarrollo Rural,
enmarcado dentro del Programa
Empleaverde 2007-2013 de la
Fundacion Biodiversidad.

g BEST

workplaces

S 2014

Sexta posicion en el ranking de las
mejores empresas para trabajar de
entre 500 y 1.000 empleados

AENOR

conform

Empresa Saludable.

WE SUPPORT
Red Pacto Mundial Espaiia
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