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Beneficis 1 Reptes
de 'Informe Integrat

Juny 2016
Silvia Agullo — Directora de Negoci Responsable y Reputacio
Alicia Bové — Responsable de Reporting y Medicio
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DKV SEGUROS Y REASEGUROS SAE

Una de les primeres companyies d'assegurances mediques del
pais.

Més de 1,7 M d'assegurats.

744,6 M primes adquirides, asseguranca directa.

5% creixement del negoci.

782 empleats (2000 empleats sumant tot el grup).

Compromesa amb les persones i orientada al
desenvolupament sostenible / negoci responsable.

e \

Seu a Saragossa
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Nou pla estrategic

Vision Nuestro suero: nos esforzamos
por un mundo mas saludable
Queremos ser la opcién de referencia

para los que desean cuidar su salud y a los
suyos a lo largo de su vida.

- L

Mision

Contribuimos a la mejora de la salud y el bienes
de las personas a través de seguros y solucion
excelentes, de forma responsable.

Valores

Valentia, Simplicidad, Autenticidad, = N
Honestidad, Calidez.
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en salud de cliente Responsable

“Lo major opdidn “Lo mejor experiencia “La compaiiia preferida por
para cuidar su salud” como clisnte™ sus actuaciones responsables”

») © =
[ ] ]
Qué
I

CLIENTE

Digiralizacidn Innovacion
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Involucrar S p Empresa NEGOCI

Filantropia empleats Responsable RESPONSABLE

2002.
1997. Fase previa 1999. Inici Desenvolupament 2007-2016. Consolidacid

Objectius

> Vinculacié dels grups d'interes.

> Promoure els valors.

> Reputacio i diferenciacié de marca.

> Desenvolupament més sostenible.

> Crear valor étic, social, mediambiental en la relacié amb els grups d'interes.

Crear valor compartit Dialogar amb tots Considerar

els grups d'interes el llarg termini
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Ens esforcem per un mon més saludable
Salut i benestar en tot i per a tots

Salut
del professional

COMPROMIS

Excel-léncia, satisfaccio, gesti6 del talent i
benestar

0 1 Salut de I'empleat

+ Empleat

02 Salut del col-laborador

+ Mediador o
+ Professional sanitari
+ Proveidor

Salut
de I'empresa

CREIXEMENT RENTABLE

-~

2017, I_ESE guSinQSé School
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Salut
de la societat
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Empresa
Responsable

IMATGE Y REPUTACIO

Innovaci6 social, transparéncia, dialeg amb els
grups d'interes, satisfaccio, fidelitat, atractiu
emocional, diferenciaci6 i rellevancia.

03 Salut del client

+ Llenguatge Clar
+ Innovacié socialment responsable
+ Servei

Imatge, respecte i confianga.

05 Salut del planeta

+ Salut i Medi ambient

06 Salut e integracid

04 Salut de la organitzacio

+ Transparéncia
+ Gestio ética y sostenible

+ Integralia

07 Promocid de la salut

+ Educacio per a la Salut
+ Salut i Cooperacio
+ Salut i Sensibilitzacio




ACCID <) }2 dEJunE’ ie

o

Vil . B
CONGRES 78 -4

2017, IﬂESE ;

usiness School
e = >

— e

—

Igualtat, diversitat i Estabilitat laboral i
conciliaci6 formacio

32 empresa BPTW 95,6% contractes
+400 persones indefinits participacions
amb discapacitat d’empleats
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Convocatoria Medialia: +100 Proveidors
Medicina y Solidaritat: o ) e R subscrits
iniciati . a principis etics %
+ de 200 iniciatives G i P PO s p . p °S (77,5%
presentades acturacio)

Millor iniciativa de
RSE 2013

IV PREMIO

COIRESPONSABLES

Espafia y Latinoamérica

b o
EUSKALSEGUR 2015

Il Foro de la Mediacion de Seguros de Euskadi
I Euskadiko Aseguru Bitartekaritzaren Foroa


http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj1k7KXuLrSAhXG2CwKHeLIBskQjRwIBw&url=http://www.mediadoresgipuzkoa.com/det_actualidad.php?id%3D640&psig=AFQjCNF4_U2bGb30RlegOB6HqEjNO0qttQ&ust=1488634060502119
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Llenguatge clar

81% no llegeixen 3 anys: renunciem a trencar

contracte.
I :) Fills adoptats.

Entrada 75 anys.
Innovacioé Social Ergo

No increment per us individual.
Atencio al dol
Ecohogar - Ecofuneral

Cotitzacio malalties preexistents
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> Sistema de gestid ética (SGE21).

> Dialeg amb els nostres grups d'interes.

> RepTrak.

> Mesura impacte i retorn de la R.E.

> Transparencia / reporting: 2001 pioners en informes de sostenibilitat sector assegurador

Espanya.

> @Gestid sostenible.
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> 2001 | Primer informe de sostenibilitat del sector assegurador a Espanya.
> 2002 | Membre del Global Compact de les Nacions Unides.
> 2003 | Inclusié d'informacié sobre bon govern.
> 2005 | Top 6 millor 'informe de sostenibilitat a Espanya per I'Institut de
Censors Jurats de comptes d'Espanya (ICJC).
> 2007 | Zero C02 i SGE21 (1a asseguradora)
> 2010 | ISO 14001 + primera asseguradora a tenir el segell EthSI + RepTrak.
> 2011 | EMAS.
> 2012 | petjada de carboni per producte PAS 2050 (12 asseguradora a Europa), ISO

14001 en 2 oficines comercials.
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1ISO
2014 | G4 (Exhaustive), Obtencio del segell «materiality matters" i 50001

CERTpEAoN
transicid cap al model de reporting integrat.
Primera asseguradora a Espanya en aconseguir el segell EFQM + 500 @

qualitat empresarial.
Segell EFR (Empresa Familiarment Responsable), i Segell AENOR
(Empresa Saludable).

2014 /2015 | La nova seu a Saragossa obté les acreditacions: LEED
Comercial Interior "Gold", ISO 14001 i EMAS, ISO 50001, I1SO 21542

(accessibilitat universal), i incrementa la classificacié energetica de "D"
a llAll.
2016 | Certificacio “Llenguatge Clar” per DNV. vf

2017 | Informe corporatiu integrat segons els nous Estandards de GRI. EMAS
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Convocatoria y Ta decides Oxfam Intermén TW

+ 1M. Eur donats, + 160mil
beneficiaris + de 15 anys col-laborant

=

X Convocatoria DKV de ayuda a proyectos sociales,
medioambientales y de cooperacién al desarrollo

Tu demdes

FUNDACIO
DKV INTEGRALIA

AUIMENTAC
CONTAMJNACIO
e Avuout'mu

eg‘l&uo gﬂgg Ru]doySa]ud sqtl)l%dables -glgbﬁ)o b
. el plau\? en Barcelona ysostenibies 4

Srige
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Companies

CEO 52 51 31 23 32 26 54 64 54 34 40
People 74 73 63 64 63 53 57 55 51 36
Responsible 31 25 65 17 12 17
Insurance Sector 2 3 3 4 3 3 3
STIGA

Reptrak** (average) 75,6 77,6 76,5 78,3 76,8 -
Customer 79.6 80.1 79.3 79 76,9 79,7 83,7
Employee 81.7 84.1 86.8 88,1 88,8 - 88,4
Doctors 75,1 76 70,8 64,7 63,0 -

External Agents 83,2 85,9 85,2 86,4 85,7 - 88,3
Exclusive Agents (new

2013) 88,2 88,1 - 91,5
General Public 58,3 61,8 60,2 63,3 58,2 62,1 64,1
Great Place To Work*** 5 3 3 7 3 6 4 3
Customer satisfaction

(Health) 94% 89% 91% 94% 90% 8,3 8,3 8,3 8,2
Employee satisfaction 78% 82% 77% 87% 88%

* Merco: Nationwide Reputation Index The Business Monitor of Corporate Reputation (MERCO) is a tool for evaluating companies’ reputation. Annually, Merco elaborates several
rankings that evaluate reputation in different fields.

** Reptrak: Internal annual reputation survey within different stakeholders.

*** Annual index. Companies between 500 and 1.000 employees.
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Suppliers
Shareholders * Pref. Doctors (RepTrak) : 77,6
* GEP:744,59 (+4,9%) () « Funeral Providers (Servifun): quality level 7,61/10 (4+0,44)
* Result: 34,31 (+28,5%) () « Average days of payment:
* NO customers: 1.685.863 (+0,89%)  Physicians: e-invoicing 14,41 (+0), manual invoicing 45,40
* PHI Ranking: n°4 (=) (-4)
* Seal Ethsi (ethical finances; also for ERGO Hogar and * Hospitals: e-invoicing: 47,8 (+9), manual invoicing 51,15(-
ERGO Burial) 1)
* Certification EFR (Family-Friendly Company) * General providers: 16,78 (-2)
* EFQM: Gold Seal 500+ EFQM (600- 650) « General providers: 18.09 (-2,5)
¢ ISO 9001
* MERCO companies: n° 33 (-1)
* ISO 50001

Society

*Brand Recognition: spontaneous is 28,1 (+2,3) 4
*MERCO responsible: n°® 12 ( +5) (9
*Awards and recognitions to: Medialia, Instituto DKV Vida

Employees Saludable, Fondo Kati sponsorship, Integralia Foundation,
*Internal survey: Satisfaction 86% and Integralia in Perd, DKV life balance, CuidArt(Marina
*Internal survey: Commitment 92% Salud), Apptivate (Diario Médico award).

*Great Place to Work Spain 2016, n.3 (+1); Europe n. 20 *SGE21, ISO 14001, EMAS, PAS2050(%),

*Ranking “Actualidad Econémica” n. 38/39 (general *Cero CO, - Carbon neutral since 2007(®), all products, new
ranking) and n.4 in Health Ambience category building

*Rep Track: 88,4 (-0,4) *New building: ISO 21542, LEED Gold.

*MERCO people: n°36 (+15) *Aragon Environment Award 2016

*MERCO leader: n° 40 (-6) *66 NGOs, 17.359 beneficiaries

*e+: average satisfaction 76,7% (2015) (+0p% over *Integralia beneficiaries: 1.078 (national)

2013) *Rep Track: 64,1 (=)

*OHSAS 18001
*Healthy Company — AENOR Certification
*ISO 21542 (Universal Accessibility)
Customers
eInternal survey:
» Satisfaction Health 8,3
* Satisfaction Burial 8,8

Tied Agents * Satisfaction Total: 8,3

. . *Rep Track: 83,7 (+4)
Rep Tr_acl_<. 91_’5 24 *Portfolio fall: 13,5%
*Commissions: 33,86M€ «NPS:

*376 agents with incomes >20.000€

*Average days for payment: 30 (=) * Health: 36,0%

* Burial: 71,4%
* Total: 38,6%

(1) As of 31/12/16, DKV Group (incl. MS) IFRS, year-to-year growth (2) 2015 results not comparable with 2015 (3) September 2016 (4) Dec-2016- Observatorio Marcas Valiosas ESADE (5) First insurance company in
Europe (6) First company in the insurance industry (7) 2015
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Enquesta Reptrak 2016

¢Que esperes d’ una empresa responsable?

general

Ve

~

“Espero que sea eficaz, eficiente y que sus
35.8% productos o servicios tengan la mejor relacion
¥

servicio
calidad-precio”
cumplimiento promesa 23,3% “Que cumpla aquello a que se ha
comprometido, sin excusas”
ética 17,9% “Que se comporte de
k forma ética” /
entorno de trabajo 9.8% “Buen trato a sus trabajadores: buenos salarios,
beneficios sociales...”
aporte social, medio ambiente 8,0% Que contribuya de forma voluntaria a la mejora del entorno social,

seguridad, confianza
otros

variedad

medioambiental y econdmico”
“Que sea fiable al

3,8%
o 100%”
“Que tribute en nuestro pais como los demds
1,2% . ,
ciudadanos
0,1% “Que cuando se le acabe el crecimiento que se

expanda a otras zonas”
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Negoci Responsable 2020
"Convertir en oportunitats de creixement de negoci els reptes éetics, socials i
mediambientals més rellevants per als nostres grups d'interées i en els quals el GRUP DKV
pot aportar un valor diferencial”
1
O,O

o Reptes socials i
mediambientals

X
Gl Q&Q\) Grup DKV
2 3
Expectatives Prioritats Grup
dels nostres Gl .
DKV i
com empresa .
capacitats

d’assegurances

Ejes

Implicacién de
Gestion responsable los grupos de intarés Innovacidn responsable

1. OFERTA: calidad productos/servicios/soluciones/seguridad y salud/experiencia de cliente

2. INTEGRIDAD: comportamiento ético/cadena de suministro responsable

3. TRABAJO: salario justo/trato justo
4. MEDIOAMBIENTE: no impactar negativamente

Expectativas Gl
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Informe Integrat
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Per que un Informe Integrat?

> Ens esforcem a ser pioners en |I'adopcio de les noves tendencies.
> Com més transparencia, més confianca.
> Satisfer les necessitats de informacid dels diversos grups d’Interes.

> Mostrar la nostra capacitat generadora de valor i viabilitat a LLT del model

de negoci i 'estrategia.

> Seguir millorant en centrar-nos en els temes materials mostrant la

informacio d'una manera més clara i concisa.

> Finalment, I'assignaciod eficient de recursos escassos.
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Informe
corporativo
Integrado > Analisi requeriments del marc IIRC
2016 . »
» Contrast amb la informacio6 reportada

Nos esforzamos
por un mundo mds sotudable

per DKV en I'Informe anterior.

» Recollida d'informaci6 tenint en
compte els requeriments de l'informe
integrat.

» Disseny d'esquemes per reportar el
nostre model de negoci, gestio de
capitals, etc.

» Redacci6 de l'esborrany integrant les
pautes del IIRC

> Revisio 1 canvis

Une compania
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Cultura de la organitzacio orientada a
Alguns aspectes a reportar

aspectes financers. necessiten recrear processos
interns

> Estructura organitzativa fragmentada.
> El negoci, el sector i l'entorn.

> Vincle entre la governanca de
I'empresa i la generacio6 de

estandarditzats. valor. .

» Model de negoci i
transformacio6 de capitals.

> Perspectiva de futur,
tendeéncies (propies i sectorials)
riscos i oportunitats

> Estrategia.

> El procés d'identificacio dels
aspectes materials, la seva
quantificaci6 i avaluacio

> Recrear processos interns no

> Reticencies a publicar determinat tipus

d'informacio.

> Elaborar un discurs fluid i coherent per
comunicar la capacitat de creacid i

distribucio de valor. (connectivitat)
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Plan Voluntad - Estrategia 2020

[103-2][103-3]

Modelo de negocio DKV

Entorno Competitivo

Aumento del poder Aumenna de Grodo de Concenmacion de Combias en el Desormolloy
de compna del > conuromcion % madurez del sector provesdones {mayor Comparamiento > aplicacion de
Para realizar el nuevo Plan Estrméglco dela compuniu e cliente ColecIvg OSBQUINaDS pader de negociockan) el consurmidor Soivencia [T

analizé en profundidad el entorno competitivo y tendencias
del mercado

Profesionales
Sanitarios

Madurez delamercudo: Aumento d: la Erwejec{l)mlento dela Transformacién en Proveadares S Proveedores
concentracion de cuota contrataclén colectiva poblacién medicina de servicios generales de seguros generales
entre los primeros
actores del ranking, baja Enfermedades crénicas T T
diferenclacién de oferta, ___-/ \.\
competenca en preclos Mediadores Admén. pablica y
| | regulador
' Clientes /
Aumento del poder de Aumento del poder Crecimlento de los El valor de los datos: v
compra del cliente de negoclaclon del costes sanitarios y + BigData Sociedad Equipo Fundacién
proveedor necesidad de ofrecer +  Tratamiento de los Integralia
prestaciones coste- datos de salud de las y .
Concentracién de efectivas personas
proveedores +  Regulacién Directives y
empleados
Solvencia IT Camblos en el Apariclén de nuevos Camblos tecnolbglcos
comportamiento modelos de negoclo: A4
y necesidades del plataformas, mds allg Digitalizacién
consumidor de la competenciaen Vision, Mision y Valores

producto

Desarrollo de productos | Marketing y ventas | Prestaciones I Atencion al cliente | Infraestructuras
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Principals beneficis

Impacto econdmico, social y medioombiental.

[<=un Valor para los clientes

456,8 Me

> Posa en valor el que la companyia realitza 83 905 . e
:@: Satisfaccion glopal 9 QUEJIS resuglles —o deg ”9053‘ aslistancia madica I
del clienta en plazo reclamaclones o reparacionas
i com ho realitza. o 3
MLIJE'ES en

‘ plantilia

H H 4 & 22,2% I gt?n’lﬁ:{; enel I Z\gz;?e§f§n'£n"lar I Ngnrfl’:e compromiso
> Un Salt qualltatlu per entend re eIS proces Muje"eser emplea Indefinido a empleados N de nues’ trcsepm pleados
Alt Direccion
(;
., e
de creacié de valor. uay
26.7 Me o Me sequros generales
ccml’sznes amedlodores ’ P3c|§c a profesionales ’ 34,8 Me
sanitarios

Pago a proveedores de
seniclos generales

> Millora la capacitat per prendre decisions @

—
1.024

Participaciones

\ .
e St rate I U e S de emplzados 390 920 7M GD?.SGG’E
' en voluntariodo Empleo Empleo consultas Inversion en
directo 2016 ocumulado I evitadas I proyectos soclales

17.359 generado por la

Beneficiarios directos
de proyectos socloles

Valor para el medio ambiente

99,4%

Consumo de energla |

alactrica verde |
i
i

2.305

Fundocion DEY Integralla
en Espana

—

0 la sanidad 67 —
publica Orlentodos a salud
¥ prevenclon

9% ano

consecutivo

La creacio de valor de la empresa

1% seguro
de nogar ecologico dat

= Capitals —,

Compaiiia neutra

2 N s mundo: ERGO EcoHogar en carbono
=  Grups d’Interes ——
L
= Dimensions
145Me |[343Me |587,8 Me | 94,8 Me 1,4 Me
| PI‘O ceSSOS Contripuclon fiscal Beneficlos Inversiones Salarios y beneficlos pago proveedores
en Espaha 0 empleados de capital
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= Informe Corporativo Integrado 2014 “ é‘? i

= 2014 - Cifras Clave

De un vistazo _ Rebeca Garcia

I+D_Joaqum Blese -m“-

Siniestralidad Neta _ Rebeca Garcia
- Personas 322| f:ﬁ" @ .
Distribucién de primas por ramos_Rebeca G.
Personas 93 12| G & B3
Yolumen de asegurados por ramo_Rebeca G. .
Personas 164 200 HE

Pdlizas por ramo_ Rebeca Garcia

RRHH_Yolanda M.

62 |
|
|
Personas 45 | ?E| @ f_'%
|
|
|

Accion social estratégica _ Alicia Bové Personas 123 2{:'6| @ %
Medio Ambiente _ Cristina Gonzalez Perzonas 446 E'52| @ % &
Fundacidn DKV Integralia_Eva Arroyo Personas &6 1ﬂ2| ':H\' L@ E

Personas 94 (H"' x_@ .

e e sctos ! siniestres grabados_calcmado -m FRe vdw “-

Pagos, que revierten en los clientes_calculado
& Personas 4.265 | 156| G & E3
Calidad de los servicios prestados_Calculado | | t:'_"l @
o5 33| e £ E

Porcentaje de bajas Asistencia Sanitaria(caidas en cartera) Rebeca G.
Prima media por asegurado por afio_calculado

Resumen socio-econdmicos_calculado

Indice de actividad asistencial_calculado
Atencidn primaria _ Emilio Arbues
Atencidn especializada _ Emilio Arbues

Seguros de reembolso_ Emilio Arbues
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Un procés meés que un producte...

> Es un procés de millora continua.

> Ajuda a vincular la informacio financera amb la no financera i el tangible amb

I'intangible.
> Exigeix una reflexio interna sobre l'activitat de la companyia i com explicar-ho.

> Cal per integrar la Responsabilitat al negoci.
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http://dkvseguros.com/informacion-
corporativa/informe-corporativo/2016/completo

Silvia.Aqullo@dkvseqguros.es
Alicia.Bove@dkvseqguros.es
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