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EL GRUPO SANTALUCIA EN UN GOLPE DE VISTA

La fuerza de nuestro Grupo
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iempre es una safisfaccion presentar el Informe Anual Infegrado

del Grupo Santalucia, en esfe caso el correspondiente al ejer-

cicio 2018. El senfido de un Informe como este es dar una vision
integral de nuestro Grupo, del entoro en el que Nos encontramaos,
de nuestra orientacion estratégica, de las perspectivas de futuro y de

coOmMo generamos valor para los distinfos grupos de inferés.

Este es el segundo Informe gue presentarnos cComo conjunto CoNso-
lidado de empresas, lo gue permite visibilizar con mayor claridad la
forfaleza que supone disponer de un perimetro organizativo fan di-
versificado en empresas y negocios. El lema de la Ultima Convencion
Comercial del Grupo, celebrada en febrero de 2019, fue: La fuerza
de nuestro Grupo. Creo gue lo bUsqueda de esa forfalezo ha sido el
objetivo constante del frabagjo realizado durante 2018. Una fortaleza
ansiada y conseguida en distinfos aspectos y con distintas perspecti- 'Y

vas, lo gue es un motivo de safisfaccion.

Nuestra fortaleza

Sin lugar a dudas, el Grupo Santalucia se ha hecho mas fuerte duran- nos ayudard a

fe 2018. Lo indican una serie de cifras significativas. Somaos el 8° grupo affontar un futuro

asegurador espanol, mantenemos Nuestro liderazgo en el Seguro de determinado por

Decesos y nos hemos posicionado en el 5° lugar del ranking de Vida, la velocidad y

mejorando la posicion gue feniamos en 2017, Esa fuerza deberda ayu- orofundidad del

darmos a afrontar un fufuro que vendra determinado por la velocidad cambio.
y profundidad de los cambios que estan ocurriendo en el mercado y
en el mundo. Cambios a los gue las empresas fendran gue responder
con agilidad e innovacion, que son dos condiciones irrenunciables

para el éxito y el progreso en el enforno econdmico futuro.



La solvencia es para
NOSOTros un PriNcipIio

fundamental.
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Esa fortaleza se ha reflejado en una serie de hitos y aspectos. Enu-
meraré algunos de los mas importantes. En primer lugar, la mejora
de nuestro Ratfing de Fortaleza Financiera (FSR), gue AM Best ha re-
calificado de A- (excelente) a A (excelente) con perspectiva estable.
Como sabemos, la solvencia es para nuestro Grupo vy para un fipo de
negocio como el nuestro un valor y un principio fundamental. Pues
bien, el rafio de solvencio de Santalucia, empresa matriz del Grupo,

se ha sifuado en el 260,5%.

En segundo lugar, el crecimiento. En 2018 nuestro crecimiento ha sido
solido y relevante: el Negocio Asegurador del Grupo crecio un 2,15%,
por encima del crecimienfo del sector que fue del 1,49%. Hemos re-
forzado la diversificacion de los canales de distribucion del negocio
asegurador con un acuerdo con Eurocaja Rural para la distribucion
de seguros Santalucia a fravées de su red comercial, y fambién con
un acuerdo firmado con Unimediacién, del Grupo Unicaja Banco,
para distriouir dos de nuestros seguros de Decesos a fravés de la red

de Unicaja Banco.

A nivel infernacional, hemos entrado en el negocio funerario de Mé-
xico mediante una alianza con uno de los referentes del sector en
aqguel pais, Aeternitas Memorial. Asimismo, hemos enfrado en el capi-
fal social del Grupo Prever, iniciando asi nuestra parficipacion activa

en la prestacion de servicios funerarios en Colombia.

En tercer lugar, 2018 ha confribuido o forfalecer nuestro negocio de

Vida y Pensiones medionte la adguisicion, en el mes de junio, del 50%

2018
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del capital social de Pelayo Vida. Como es sabido, Pelayo es uno
de nuestros socios de referencia desde hace mas de una década.
Gracias a esfe nuevo paso, lo es adn Mmas, pues ampliamos Nuestra
relacion mutua. Asimismao, ofro hito importante en la historia del Grupo
ha sido el nacimiento de Santalucia Asset Management como resul-

fado de la fusion de las anteriores gestoras del Grupo.

Como fodos esos pasos evidencian, el Grupo Santalucia estd en un
imporfante proceso de fransformacion. Ese proceso lo esfamos ho-
ciendo con fidelidad a un fundamento central en nuestra existenciar:
nuestra vocacion de proteccion y servicio a nuestros clientes. Nues-
fro actual modelo de negocio esta cenfrado en lo gue estuvo siem-
pre: en los clientes. Somos personas que cuidamos de personas.

No hace falta decir que eso supone un orgullo PAra NOSOITos.

A ese legifimo orgullo hay que anadir algunos ofros datos mas cuali-
fativos, pero No menos relevantes. Ballesol ha sido reconocida en 2018
como Empresa Solidaria por su confribucion a mejorar la calidad
de vida de los mas necesitados y desfavorecidos. International SOS
Espana recibio el Premio Stela otorgado por lo Fundacion Sindrorme de
Down de Madrid, y hemos confado con la parficipacion de mas de
200 empleados voluntarios del Grupo gue han ofrecido desinfereso-
damente su fiermpo vy esfuerzo para llegar de forma directa y solidaria
a quienes Mmas o necesitan. Desde 2013 estamos adheridos al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas. A fraves del plan "Comprometidos
con el Enforno’, el Grupo Santalucia esta alineado con la iniciativa
de Naciones Unidas gque establece 17 objetivos de desarrollo sosteni-
ble (conocidos como ODS) vy ha identificado los aquellos en 1os gue
su actividad fiene impacto directo. Estarmos fambién comprometidos
con la agenda 2030 de Naciones Unidas y con el logro de esas metas

sociales.

SOoMos personas
que cuidamos de

personas.
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Nada de 1o gue he mencionado hasta ahora seria posible sin el com-
promiso, profesionalidad y esfuerzo de fodas las personas que, de
forma directa o indirecta, frabajon para este Grupo. Quiero destacar
y agradecer el compromiso, la profesionalidad y el buen hacer que
fodos ellos demuestran cada dia, incluso en circunstacias dificiles de
mercado. Creo que es fambién importante desfacar que el 82% de los
empleados que han parficipado en la dlfima encuesta de climai, reali-
zada en 2018, aofirma sentirse orgulloso de frabajar en el Grupo Santa-
lucia. También nosotfros, como Grupo, esfamos orgullosos de su profe-
sionalidad. Ofra pieza clave en nuestros resulfodos son los mediadores,
gue nos permiten llegar a los clientes y fransmitir nuestra primera sena
de identidad: la cercania. Gracias a mas de 2.500 mediodores somos
caopaces de ofrecer a los ciudadanos espafoles nuestra propuesta de
valor. Seguiremos fralbajando para asegurar que cada cliente pueda

acceder a nuestra propuesta de valor cuando y como desee.

Estfarmos convencidos de contar con el mejor equipo y con una estra-
fegia adecuada para alcanzar 10s ambiciosos objetivos fijados en el
Plan Estratégico Transforma 2020. Durante el proximo ano seguirermos
frabajando en las fres lineas que han deferminado nuestro rumbo en

los ditimaos anos:

e Confinuar con nuestro proceso de fransformacion para poder res-

ponder a los cambios gue se vayan produciendo en el entorno.

e Perseverar en la senda de crecimiento eficiente, focaolizando ade-

cuadamente nuestros esfuerzos.

e Aumentar nuestra diversificacion: geografica, de negocio vy de fuen-

fes de crecimiento.

2018
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Todo esfo me lleva a hacer una reflexion final. Creo que Santalucia ha
demostrado un ano mdas una cualidad que ha sido constante a lo
largo de sus ya casi 100 anos de existencia: su copacidad de adap-
facion a los fiempos, que han sido muy distintos y diversos. Esa adap-
facion solo ha sido posible gracias a un sensato espiritu de fransfor-
macion y renovacion. Nuestra empresa nunca se ha conformado, no
se ha enfregado a la comodidad de los éxitos alcanzados ni a la
aufocomplacencia, fan danina. Con ese mismo espiritu vamos a se-
guir afronfando el futuro. Que No serd facil, como fampoco 1o ha sido
el pasado. Una empresa es un proposito permanente de emprendi-
miento, es decir, de renovacion inferna y externa. Y existe para solucio-
nar problemas vy satisfacer necesidades de los ciudadanos y de la
sociedad. El senfido de una empresa es servir a esos cludadanos con
el fin de facilitarles y mejorarles la vida, y hacerla mas segura y franqui-
la. Eso nos obliga a buscar, siempre de nuevo, el rumbo adecuado
y air infroduciendo sensafamente las variaciones que sean necesc-
rias para ofrecer soluciones de calidad y de excelencia a quienes las
necesitfan. Ese ha sido siempre el senfido de nuestra existencia vy 1o
seguird siendo. Una mision gque nunca ha sido sencilla, ni creo que
lo sea nunca. Pero, por eso mismo, es cada vez mas imprescindible

y meritoria.

Por difimo, guiero expresar mi agradecimiento a fodas y cada una
de las empresas gue hacen posible, ano fras ano, gue sigamaos cre-
ciendo y manteniendo una solida reputacion y un servicio excelen-
fe. A Albia por el apoyo que prestan a las familias en los rmomentos
mas dificiles; a Accepta por estar disponible las 24 horas del dia, 365
dias del ano; a Ballesol por su compromiso, respetfo y carno en el

culdado de nuestros mayores; a International SOS Espana por llevar
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nuestra profeccion a muchos lugares del mundo; a Iris Assistance
por hacer realidad nuestra promesa de servicio; a GIH por su fiabi-
lidad vy profesionalidad; ¢ PC Amigo por su cercania y capacidad
a la hora de solucionar problemas fecnicos a nuestros clientes; a la
Red de Mediacion por ser el mofor que mueve esfa gran magui-
naric; a Santalucia Asset Management por ampliar nuestra oferfa
de soluciones; a Temmpo por ayudarnos a explorar nuevos Norizon-
fes; a Santalucia Desarrollo Internacional por abrir nuevos cami-
nos Mas alla de nuestras fronferas; y a fodo el Negocio Asegurador
(Santalucia Seguros, SOS Seguros, Santalucia Vida y Pensiones, San-
falucia Servicios Compartidos, Unicorp Vida y Pelayo Vida) por ge-
nerar y ofrecer las mejores soluciones de profeccion. Finalmente, a
nuestros clientes, a quienes debemos fodo lo gue somos, fambien les

quiero trasladar mi agradecimiento por seguir confiondo en Nosotros.

Muchas gracias a todos.

Carlos J. Alvarez Navarro

Presidente de Sanfalucia

2018
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02. EL GRUPO SANTALUCIA HOY. PRINCIPALES MAGNITUDES

2.1 EVOLUCION

DEL GRUPOY SUS NEGOCIOS

E\ Grupo Santfalucia, que fiene como origen y
mairiza Sanfalucia S.A. Compania de Seguros
y Reaseguros, es un grupo empresarial especiali-

zado en la proteccioén familiar.

La mision del Grupo es ofrecer a los clienfes pro-
ductos v servicios de calidad y adecuados a sus
necesidades de profeccion buscando siempre la

excelencia en foda la cadena de servicio.

El Grupo nace en 1922 v en sus 97 anos de frayec-
foria empresarial ha ido fransformando su modelo
de negocio a las nuevas realidades de cada épo-
ca, con el fin de ofrecer a sus clientes una oferta
infegral de profeccion. Para conseguirlo, el Grupo
ha llevaodo a calbo un proceso de diversificacion

de los productos y mercados en los que opera.

Los hitos principales en la historia del Grupo son:

16

Alianza con
Fundacion Social

Alianza con
Sanfander
Generales

Nace Sanfalucia

Asset Management

1922 1943 1960 1970 1978 1990
() () () () () ()
Noce Traslado Sede Seguro Inicio Primer seguro Puesta en
Santalucio Social a Madrid combinado comercializacion combinado del marcha Servicio
en A Coruna de incendios, Seguros de Vida Hogar Personal
explosion y Creacion Asistencia Infegral
robo ; 24h - Origen de
Dpto. Comercial Accepl@
1998 2000 2003 20056 2006 2015
() () () () () ()
Ampliccion Apertura de Enfrada en el Nace lIris Ballesol se Incorporacion
delaRed de los Cenfros de capital social Assistance incorpora al al Grupo de lris,
Agencias Tramitacion de de SOS Grupo GIH, PC Amigo,
Siniestros Accept@y Alpha
Plus Gestfora
2016 2017 2018 2019 Alanze con
Sanitas
() ()
e e Alianza con EVO
Albia se incorpora Adquisicion Adquisicion del 50% Enfrada en el
al Grupo de Aviva, Joint de Pelayo Vida Capital Social UNA
Venfure con . del Grupo
Nace Temmpo o Alicnza con
Al : Unicaja Banco'y Aeternitas Memorial Ere\‘/er iﬁ HlSTORlA DE
IaNza con Egpoﬁg Duero _ olomplia A
Fidelidade (Meéxico) PROTECCION
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Los acontecimientos principales de 2018, fundamentalmente relacio-

nados con el desarrollo nacional e infernacional del Grupo, han sido:

Nacional
e Nace Santfalucia Asset Management como resulfado de la fusion de

las dos gestoras del Grupo Santalucia.

e En el mes de junio adquirimos el 50% del capital social de Pelayo
Vida. Desde hace mds de 10 anos, Pelayo es uno de nuestros so-
cios de referencia. En el ramo de Aufos distribuimos sus productos
gracias a un acuerdo de cesion de red, y ellos distribuyen dos de
nuestros seguros de Asistencia y Decesos. Anora, gracias o este nue-

VO OISO, extendemos vy forfalecemos nuestra relacion mutua.

e Asimismo, durante este gjercicio se han firmado importantes acuer-
dos de distribucién a nivel nacional. El firmado con Eurocaja Rural
para la distribucion de seguros de Santalucia a fraves de foda su
red comercial, y el acuerdo firnado con Unimediacion, del Grupo
Unicaja Banco, para la distribucion en la red de Unicaja Banco y Es-
pana Duero de dos de nuestros seguros de decesos. Ambos acuer-
dos cumplen el propdsito de fortalecer la esfrategia de diversifica-
cion de canales de distribucion del negocio asegurador del Grupo

Santalucia.

Internacional

e A nivel infernacional, en 2018 hemos entrado en el negocio funerario
de México mediante la adguisicion de una parficipacion significativa
de Aetfernitas Memorial, como primer paso para desarrollar allfuna red
de presfacion de servicios funerarios. La alianza ha sido establecida a
fravés de Santalucia Desarrollo Internacional, plataforrma del Grupo
para candlizar e impulsar Nuestra estrategia infernacional. Adicional-
mente, se han establecido las bases de un acuerdo marco que permi-

fa una senda de crecimiento orgdnico en dicho pas.

2018
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e Asimismo, en Colombia, el Grupo Santaluciay la Fundacién Social, o
fravés de una sociedad conjunta, han llegado a un acuerdo con los
accionistas del Grupo Prever para la adquisicion de una parficipa-
cion significativa de dicho grupo funerario, uno de los principales de
Colombia. Con esta adqguisicion, el Grupo Santalucia y la Fundacion
Socialhemosiniciadonuestraparficipacionactivaenla prestacionde
servicios funerarios en Colombia de la mano de un grupo de pri-
mer nivel. La inversion en un operador colombiano Nos permitird

frasladar nuestra experiencia de casi cien anos en la prestacion de

servicios funerarios, desarrollar nuevas inversiones e infroducir nue-
vOs productos y servicios de alfo valor anadido en un mercado que

presenta gran potencial de crecimiento, asi como reforzar NUEsTo

objetivo de desarrollo infernacional. 00
Todos esfos hitos han llevado a gue, en la acfualidad, el Grupo San- Estos hifos han
talucia sea uno de los principales grupos aseguradores espanoles, llevodo all
compuesto por una serie de empresas que operan en el negocio Grupo Santalucia
asegurador, asistencial, de gestidn de activos, y de operaciones y a ser un referente
prestacion de servicios vy fodas ellas unidas por el objefivo comin de en el sector
ofrecer a los clientes del Grupo un servicio 360°. asegurador

espanal,

El Grupo Santalucia trabaja para alcanzar su mision utilizando como
guia de actuacion los Valores de su empresa matriz, que son fiel reflejo
de su compromiso con clientes, empleados y con las sociedades en

las que operan:

PROTECCION SERVICIO VITALIDAD

INTEGRIDAD SOLVENCIA RESPONSABILIDAD

18
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2.2 AMBITOS DE
ACTUACION

Negocio Asegurador

ncluye el desarollo vy distribucion de seguros para la proteccion
del ambifo familiar, focalizando las actuaciones en los ramos de
Asistencia y Decesos, Hogar, y en el desarrollo de productos para la

gestion del ahorro de las familias:

santalucia

"E N ESEGUROSH B B ®

e Compania Aseguradora origen y maitriz del Grupo.

e Mds de 96 anos de experiencia en la cobertura de riesgos del
ambito familiar. Lideres nacionales en el Ramo de Asistencia y De-
cesos, 59 Aseguradora en el ranking de Seguros de Hogar con
casi un millon de viviendas aseguradas.

santalucia

" E EVIDAYPENSIONESH B ®

e Especialistas en Seguros de Vida, Vida y Ahorro-Inversion, y Planes
de Pensiones. Realiza la distribucion de sus productos a fravés de
mediadores de seguros profesionales y acuerdos institucionales,

INTERNATIONAL ‘

e Proveedor lider mundial de servicios de asistencia médico-sanitaria
a nivel infernacional y asistencia en viaje.

\\‘M/’Unicnrp Vida

Compaiiia de Segero 7 Reaseguras

e Aseguradora gue gestiona Seguros de Vida y Ahorro-Inversion, y
Planes de Pensiones con canal de disfribucion Boncaseguros.

Q e Aseguradora especializada en Seguros de Vida y Ahorro-nversion,
pelayo |
vida y Planes de Pensiones.
santalucia e Aseguradora que opera en Argenting, principalmente en el ramo
o ::g:,:;:,: o de Decesos (sepelio).

2018

19



02. EL GRUPO SANTALUCIA HOY. PRINCIPALES MAGNITUDES
o000

Negocio Asistencial

Incluye varios fipos de empresas de asistencias dedicadas a 1o ges-
fion de residencias geridtricas para la fercera edad, prestando tanto
atencion residencial en sus propios centros como afencion domick-
liaria. También incluye empresas de gestion infegral de servicios fu-
nerarios, asi como de prestacion de servicios de valor anadido a la

poblacion senior:

e Lider en gestion de Residencias Geridtricas para la tercera edad.

b

BALLESOL
4 @%
e Grupo de referencia a nivel nacional en la gestion infegral de Ser- =
vicios Funerarios. Albia
e Empresa especializada en productos y servicios de valor afadido mm
para la poblacion senior. x e sontaiu DO
Negocio de Gestion de Activos
El Negocio de Gestion de Activos del Grupo Santalucia se recliza o
fraves de su gesfora Santalucia Asset Management.
e Gestora de activos orientada a generar renfabilidades consistentes sa ntalucia

en ellargo plozo y con riesgo controlado. Dentro de su catdlogo de
productos y servicios cuenfa con una amplia oferta de Fondos de
Inversion, asi como Servicios de Gestion discrecional de carteras vy
mandatos de Gestion de Planes de Pensiones.

B B ASSET MANAGEMENT B ®

Sabes ahorrar, sabewss invertir-.

20
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Negocio de Operaciones y Prestacion de Servicios

INncluye una amplio oferta de servicios de disfinta indole: gestion del
Contact Center de los clientes de la Aseguradora, framitacion de si-

niestros, asistencia informdatica glolbal, servicios de gestion contable vy

fiscal, y administracion de personal.

accept®

o Compania referente en servicios de venta y afencion al clienfe
a fravés de canales directos bajo un modelo basado en el rigor,
calidad y eficiencia.

mRiris

. assistance

e Lider en la framitocion de siniestros y en la gestion infegral de
reparaciones y reformas.

santalucia

= @ SERVICIOS COMPARTIDOS B =

e Offece a sus socios servicios de soporte financiero, actuarial, de
asesoria juridica, de gestion de riesgos, de recursos humanos, asi
como el disefio y conceptualizacion de productos.

‘) amigo

e Asistencia y soporte informdatico glolbal para particulares y colec-
fivos, fanfo a companias del Grupo Santalucia como a ferceros.

Pgih

e Presta servicios de gestion confable, fiscal, de ndminas y adminis-
fracion de personal, contfrol financiero vy reporting, asi como de
gestion de relaciones mercantiles.

2018
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2.3 ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

[ n los Ulfimos anos, el Grupo ha ido cambiando su esfructura

—— organizativa para adaptarse a la nueva realidad tfanto de la

L compania como del mercado.

El gobierno del Grupo Santalucia descaonsa en el Consejo de Admi-
nistracion de Santa Lucia S A, Compania de Seguros y Reaseguros,
sociedad maitriz. A este Consejo de Adminisfracion reporta el Director

General.

Consejo de Administracion:

Presidente e Carlos Javier Alvarez Navarro
Consejero Delegado e José Luis Diaz Lopez
Consejera Secretaria del Consejo e Clotilde Alvarez Calvo
Consejero Director General o Andrés Romero Pena
Consejero Vocal e Jesls Priego Garcia

Consejero Vocal e Luis Rivera Novo
(Presidente de la Comision de Nombramientos y Retribuciones)

Consejero Vocal e Luis Alberto Mafas Antén
(Presidente de la Comision de Audiforia y Control)

Lefrado Asesor del Consejo o Manuel Gil Diez-Conde
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El Director General es el responsable de la direccion y gestion del

Grupo, apoyado por los restantes miembros del Comité Ejecutivo:

Director General

Director General Financiero

Director General de Negocio

Director General de Negocio de Vida y Pensiones

Director General de Personas, Organizacion y Comunicacion
Director General de Operaciones y Tecnologia

Director General de Supervision y Gestion de Riesgos

Director General de Desarrollo Corporativo e Infernacional

U‘,\ﬁ,\

Andrés Romero Pefa

José Manuel Jiménez Mena

Carlos Lorenzo Romero

Rodrigo Fernandez-Avello Garcia-Tundn
Juan Manuel Rueda Martin

Rubén Munoz Fernandez

Fernando Pablo Moreno Gamazo

José Luis Ruiz Bellew

Las sociedades que infegran el Grupo Santalucia cuenfan con sus érganos de gobierno,

cuya estructura depende de la actividad que realicen y de la regulacion sectorial que les sea

de aplicacion.,
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2.4 PRINCIPALES
MAGNITUDES

018 ha sido un gjercicio econdmico caracterizado por un
enforno de bajos Tipos de interés y una fuerfe competencia por
captar el ahorro de los familias. Los fendmenos meteoroldgicos

han supuesto un incremento de la siniestralidad.

En ese confexto, las principales magnitudes de negocio del Grupo

Santalucia son las siguientes:

RESULTADOS 2018 VARIACION

(Cifras en 18/17
millones de euros)

Ingresos Consolidados 3.314,7 56,7%

Primas imputadas

consolidadas 2.562,2 54,3%

(Viday No Vida)

Ingresos Financieros 544,0 105,0%

Ingresos Parficioaciones 208,5 10,4%

Resultado* 118,6 -6,9%

*Consolidado después de impuestos.

El ingreso consolidado del Grupo Santalucia asciende, a cierre de
2018, a 3.314,7 millones de euros, compuesio por las primas impu-
fadas procedentes del negocio asegurador, el resultado financiero
procedente de las inversiones financieras, inmuebles e inmovilizado
material, asi como por el ingreso de las parficioaciones en empresas
del Grupo.
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La aporfacion al resulfado de cada uno de los negocios del Grupo

Santalucia es la siguiente:

GESTION DE - OPERACIONES Y
ACTVOS PRESTACION DE SERVICIOS

3,6% 1.5%
RESULTADO

NEGOCIO NEGOCIO

ASISTENCIAL ASEGURADOR

13.2% 81,7%

RATIOS NEGOCIO DICIEMBRE VARIACION
ASEGURADOR 18/17

Ratfio combinado

No Vida 75.9% 04pp
Ratfio Siniestralidad o

No Vida 62.3% 03pp
Rarfio Gastos No Vida 33,6 % 0.7 pp
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N° DE EMPLEADOS 2018
POR NEGOCIO A CIERRE
Actividad Aseguradora y

, 1.426
Complementaria !
Gestion y Prestacion de Siniestfros ? 1.550
Ofros Servicios * 5.360
TOTAL 8.336

1 Incluye: Santalucia Seguros, Sanfalucia Vida y Pensiones, Unicorp Vida, SOS Seguros,
SOS Assistance, Pelayo Vida, Santalucia Servicios Compartidos, GIH, PC Amigo, Temmpo.

2 Incluye: Iris Assistance y Albia

3 Incluye: Ballesol y Acceprta.

BALANCE 2018 VARIACION

(Cifras en 18/17
millones de euros)

Activos Totales 12.09/,9 3,69%

Activos Gestionados 106216 4.4%

en Balance

PrOVISIOﬁeS Matemdaticas 61436 8.3%

Vida

Provisiones de Decesos 2.033,3 9.6%

1
;_.E

Reforzamos nuestros
fondos propios
PAra UNG MaAyor
estabilidad que
garantice la mejor
profeccion al

asegurado.
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Como es habitual en el Grupo Santalucia, confinuamaos con la poli-
fica de reforzamiento de nuestros fondos propios, con la voluntad de
lograr una mayor estabilidad y garantizar la adecuada proteccion de

los asegurados.

Nuestro principio de actuacion empresariol ha sido siempre la solven-
cia. Esa solvencia ha sido reconocida en 2018 por AM Best, quien ele-
VO la calificacion de forfaleza financiera (FSR) de Sanfalucia, empresa
matriz del Grupo, desde "A-" (Excelente) a A" (Excelente) con perspec-
fiva estable, asi como la calificacion crediticia de emisor a largo plazo

(ICR), pasando de "o-" hasta "a”, fambién con perspectiva estable.

FONDOS PROPIOS 2018 VARIACION

(Cifras en 18/17

millones de euros)

Fondos propios 1.402,4 4,4%

2018
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2.0 DESARROLLO
INTERNACIONAL

— | Grupo Santalucia es uno de los principales operadores en

— el mercado asegurador y asistencial espanol, del que obtiene

L la mayor parte de sus ingresos. En su Ulfimo Plan Estratégico, el
Grupo definid un modelo de desarrollo infernacional que permifiese

la apertura a nuevos mercados.

El modelo de internacionalizacion del Grupo se fundamenta en el
desarrollo de acuerdos y alianzas que permitan la exportacion a ofros
paises de la propuesta de valor del Grupo Santalucia en fres lineas
de actividad en las que puede aporfar conocimiento, experiencia y
ventajas competifivas diferenciales:

o El Seguro de Decesos.

o La prestacion de Servicios Funerarios.

o Cuidado del Mayor.

Presencia Internacional Grupo Santalucia

9 PORTUGAL - ESPANA
MEXICO

COLOMBIA

9ARGENTINA
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Colombia

Desde 2016, el Grupo Santalucia
mantiene  una  alianza  con
Fidelidade, aseguradoro lider en
Porfugal, para el desarrollo con-
junto de Seguros de Decesos v la

prestacion de servicios funerarios

En 2017 se establecio un acuer-
do con el Grupo Fundaciéon
Social para la distribucion de
seguros de Decesos y Asisten-
cia a través de su aseguradora,

Colmena Seguros.

2018

en ese pais.
FIDELIDADE | 44.464 w ©) Colmena 275.668
seaunos oesoe 1808 Clientes Seguros Clientes
22.983
Pélizas 137.916 6

Llegada equipo Santalucia [LHL:Yi!

Polizas
5.329 I
ENE 17 JUN 17 ENE 18 JUN 18 ENE 19 ENE 17 JUN 17 ENE 18 JUN 18 ENE 19
[ N N J

En 2018 el Grupo Santalucia y el Grupo Fundacion Social legan a un acuerdo, con los accionistas del
Grupo Prever, uno de los principales de Colombia, para la adguisicion de una parficipacion significatfiva
de dicho grupo funerario. Con esta adquisicion iniciamos nuestra participacion activa en la prestacion de

servicios funerarios en dicho pars.
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a8 ¥
I BALLESOL AETERNITAS

MéXICO GRUPO PRESIDENTE MEMORIAL

Desde 2015, Ballesol tiene presencia en esfe pals a fraves de una
alianza con el Grupo Presidente, desarrollando residencias de exce-

lente calidad para la tercera edad.

En 2018, el Grupo Santalucia enfro en el negocio funerario de México
mediante la adquisicion de una parficipacion significativa de Aeter-
nitas Memorial, como un primer paso para desarrollar alll una red de

prestacion de servicios.

santalucia
) " H W WSEGUROSH W = =
Argentina Argentina

El Grupo estd presente en Argentina en la prestacion de servicios fu-
nerarios a fravées de Funarg y en la disfrioucion de Seguros de Dece-

s0s a fravés de Santalucia Argentina.

Nuestro modelo de desarrollo infernacional nos permite

la apertura a Nnuevos Mmercados.
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2.6 CONTEXTO ECONOMICO
Y MARCO REGULATORIO

Contexto Economico

[ | crecimienfo de lao economia mundial en 2018 fue del 3,7%. Esto-

— dlos Unidos abanderd el crecimiento de las economias avonzo-

L___ das regisfrando un aumento del 2,9%. Dentro de las economias
emergentes y en desarrollo —gue crecieron en conjunto un 4,5%— Chi-

na crecio a un rifmo del 6,6% en ese mismo afo.

La Eurozona experimentd un crecimiento del 2,1% frente al 2,4% del
ano anterior. Italio, Francia y Alemania fueros las economias de la Eu-
rozoNa con Mayor desaceleracion. Espana crecid a un rifmo superior
al del resfo de paises de la Eurozona, con un avance interanual del
PIB del 2,5%.

En consonancia, la fasa de paro volio a reducirse en 2018, situando-
se en el 14,6%, dos puntos por debbajo del registro del ano anterior y
cuatro punfos inferior a la de 2016. No obstante, en Espana la fasa de
PAro sigue muy por encima de la media de la Eurozona, que se sitia
en el 7,9%, segun Eurostat.

La economia mundial continda en expansion, aungue se perciben
claros sinfomas de ralentizacion para los proximos dos anos. El FMI
proyecta una desaceleracion de la economia mundial durante el

PIOXiMoO aNO.

Los principales riesgos a la baoja de estos prondsticos se centran en las

fensiones comerciales entre Estados Unidos y China, vy las condiciones

2018
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financieras mds restrictivas que podrian provocar un deterioro mayor
de la actitud frente al riesgo. El Brexit v la inestabilidad politica en Eu-
ropa son también aconfecimientos que pueden presionar a la baja

el crecimiento.

Segun las previsiones del Fondo Monetario Infernacional, la debilidad
observada en el segundo semestre de 2018 persistird en los proximos
frimestres, por 1o que se estima que el crecimiento mundial baje a un

3,3% en 2019, para repuntar ligeramente al 3,6% en 2020,

Se espera que en Estados Unidos el crecimiento baje al 2,3% en 2019
y al 1,9% en 2020. Se prevé fambién una desaceleracion de la econo-
mia china hasta el 6,3%, debido a la influencia combinada del nece-
sario endurecimiento de las regulaciones financieras y a las fensiones

comerciales con Estados Unidos.

Se estima gque en los dos proximos anos, el crecimiento en América
Latina repunte desde el 1,0% de 2018 hasta el 1,4% de 2019, e incluso
hasfa un 2,4% en 2020. Se han revisado a la baja los crecimientos en
esa zona por la fuerfe confraccion que se espera en la economia de
Venezuela, y por la revision a la baja de la economia de México por

una previsible reduccion de la inversion privada.

En la zona Euro se prevé que el crecimiento se modere del 1,8% en 2018
al 1,6% en 2019y 1,7% en 2020. Los paises de la Eurozona con mayores

revisiones a la baja son Alemania, lfalia y Francio.
La economia espanola fambién se desacelerard, pero mantendrd un
rfmo de crecimiento superior al de la Eurozona. Se estima un creck-

miento del PIB en 2019 del 2,2% y del 1,9% en 2020.

La evolucion estimada del enforno econdmico —crecimiento, aungue

Se preven crecimientos
moderados en o

zona Euro.
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con una posible desaceleracion— favorece el desarrollo del mercado
asegurador. Mercado querepresentala mayor parte delaactividad del
Grupo Santalucia. Este crecimienfo del negocio asegurado serd
de mayor infensidad en aguellos mercados en los que aldn se
cuenta con una reducida fasa de penefracion y que por eso
ofrecen inferesanfes pofenciales de crecimienfo. La  estrategia
de Infernacionalizacion del Grupo Santalucia busca  aprove-
char esos pofenciales para forfalecer el progreso del Grupo en su

conjunto.

Marco Regulatorio

Santa Lucia, S.A., Compania de Seguros y Reaseguros, como mafriz
del Grupo, esta somefida a o dispuesto en el Texto Refundido de la
Ley de Sociedades de Capital, aprobada por el Real Decretfo Legisla-
fivo 1/2010, de 2 de julio. Ademds, como sociedad dominante de un

grupo consolidado, esta sometida a las siguientes normas:

e ey 20/2015, de 14 de julio, de ordenacion, supervision y solvencia

de las Enfidades Aseguradoras y Reaseguradoras,

e Real Decreto 1060/2015, de 20 de noviembre, de ordenacion, super-

vision y solvencia de las Enfidades Aseguradoras y Reaseguradoras,

e Normas confables que regulan la actividad aseguradora.

Entre las novedades legales mas relevantes que han enfrodo en vigor
a lo largo del gjercicio, podemos desfacar especialmente el Reglo-
mento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo vy del Consejo de 27 de
abril de 2016, relatfivo a la profeccion de las personas fisicas en 1o que

respecta al frafamiento de datos personales y a la libre circulacion de

2018
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estos datfos (RGPD), y su correspondiente trasposicion al ordenamiento
juridico espanol, a fravés de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Dafos Personales y Garantia de los Derechos Digitales
(LOPDGEDD). La nueva legislacion en materia de profeccion de datos
ha fenido un impacto transversal en la organizacion vy ha requerido la
adopcion de medidas adicionales, fanto fecnicas como organizativas,
destinadas a garantizar la seguridad de los datos de nuestros clientes

y el gjercicio de los nuevos derechos reconocidos en dicha normartiva.

Por lo que respecta al sector asegurador, fambién hay que desfacar

e La enfrada en vigor del Reglamento (UE) 1286/2014 del Parlamento
Furopeo y del Consejo de 26 de noviembre de 2014, sobre los docu-
mentfos de dafos fundamentales relafivos a los productos de inver-
sion minorista vinculados v los productos de inversion basados en

seguros (PRIIP's).

La finalizacion del plazo de adoptacion de la Directiva (UE) 2016/97
del Parlamento Europeo v del Consejo de 20 de enero de 2016 sobre
la distribucion de seguros (IDD) v la aplicacion de sus reglamentos de
desarrollo (Reglamento Delegado (UE) 2017/2358, Reglamento Dele-
gado (UE) 2017/2359 y Reglamento de Ejecucion (UE) 2017/1469).

La publicacion de la Resolucion de 31 de mayo de 2016, de la Di-
reccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, por la que se
aprueban los recargos en favor del Consorcio de Compensacion
de Seguros en maferia de seguro de riesgos extraordinarios a so-
tisfacer obligatoriomente por los asegurados, la clausula de cober-
fura a insertar en las polizas de seguro ordinario vy la informacion
a facilifar por las enfidades aseguradoras relativa a las polizas in-

cluidas en el regimen de cobertura de los riesgos extroordinarios.
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Finalmente, fambién podemos senalar la publicacion de ofras no-
vedades con diferente nivel de impacto en nuestra actividad, entre

las que cabe citar a modo de ejemplo:

e la ley 4/2018, de 11 de junio, por la que se modifica el texto re-
fundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y ofras leyes complementarias, aprobado por Real Decreto

Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

e Lo ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifica el Co-
digo de Comercio, el fexto refundido de la Ley de Sociedades de
Capital gprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de
julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en
materia de informacion no financiera y diversidad (procedente del
Real Decreto-Ley 18/2017, de 24 de noviembre).

e EI Real Decreto Ley 11/2018, de 31 de agosto, de fransposicion de di-
rectivas en materia de profeccion de los compromisos por pensiones
con los frabajadores, prevencion del blanqueo de capifales vy requisi-
fos de enfrada vy residencia de nacionales de paises ferceros y por el
que se modifica la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comdn de las Administraciones Pdblicas.

e £l Real Decreto Ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de

pAgo y ofras medidas urgentes en materia financiera.

e £l Real Decreto 1461/2018, de 21 de diciembre, por el que se mo-
difica el Reglomento del Impuesfo sobre la Renfa de las Personas
Fisicas aprobado por el Real Decrefo 439/2007/, de 30 de marzo, en
maferia de deducciones en la cuotfa diferencial por circunstancias
familiares, obligacion de declarar, pagos a cuenta, renfas vifalicias

aseguradas y obligaciones registrales.
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3.1 MODELO DE
NEGOCIO

esde su fundacion en 1922, Santalucia Seguros —matriz

y origen del Grupo Santalucia— ho guerido siempre dar

respuesta a las necesidades de profeccion que  tienen las
familias con el propdsito de confribuir a mejorar su bienestar y, como

consecuencia, mejorar la vida de los ciudadanos.

A partir de ese fundomento se ha ido desarrollando Santalucia hasta
llegar a ser el Grupo que hoy es, basando su modelo de negocio en

los siguientes pilares:

Solvencia y cercania.
Un modelo de negocio basado en cinco pilares

SOLVENCIA CERCANIA RIGOR OFERTA INTEGRAL OMNICANALIDAD

Ratio de solvencia Vocacion de Excelencia Especialistas en Desarrollo de un
Santalucia Seguros: servicio operativa Soluciones de mix adecuado de
260.5% @ Profeccion canales

’ (o}
Capacidad

Finonciera A

 Ratfing Fortaleza e lideres en e Experiencia de casi e Vida e Agencias y
Financiera - AM Best Satisfaccion en 100 afos e No Vida Mediadores
2018 Seguros de Hogar ¢ Especialistas en e Gesfion de Activos e Corredores

Prestacion de ¢ Asistencial ¢ Bancaseguros
Servicios e Web
e Telefonico
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Nuestra solvencia
hace gue Nuestros
clientes se sientan
respaldados

por uno de los
principales Grupos
aseguradores

nacionales.
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PILAR 1. SOLVENCIA

En la actual coyunfura de mercado, y para acometer los planes de
crecimiento y diversificacion de negocios incluidos en el Plan Esfraté-
gico del Grupo, es imprescindible confar con una forfaleza financiera
gue garantice un crecimiento sostenido en el tiempo y que genere
valor a fodos los grupos de inferés, posibilitando el cumplimiento de

nuestros compromisos con ellos,

En 2018, el Ratio de Solvencia de Santalucia, origen y matriz del Gru-
PO, ha sido del 260,5%. Esto nos ha permitido aprovechar las oporfuni-
dades de negocio que han surgido vy, sobre todo, Nnos permite ofrecer
a nuestros clientes la garantia y seguridad de estar respaldados por

uno de los principales grupos empresariales de Espana,

En el gjercicio 2018 la agencia de rafing AM Best ha mejorado  nuesto
rafing de Fortaleza Financiera de A- a A (Excelente) con perspectiva es-
fable, al igual gue la nofa de crédifo a largo plozo, que pasa de 'o-'a’'a’
Segun AM Best, estos ratfings reflejan la fortaleza del balonce de la Com-
pania, su buen comportamiento operativo, su perfl de negocio neufral
y su adecuada gestion infegral de riesgos. Las mejoras en las calificacio-
nes, que vienen apoyadas por la incorporacion en el ejercicio anterior
de una parte de los Negocios de Vida y Pensiones de AVIVA en Espano,

se ha fraducido "en un mejor y mas estable desempeno operativo”.

La solida frayectoria de resulfados tecnicos, que provienen principal-
mentfe de Decesos —ramo en el que fenemos una posicion de lide-
razgo en el mercado— avala os resultados del negocio asegurador
del Grupo. El crecimiento en el negocio de Vida proporciona al Grupo
una oferta de productos mas equilibrada y una mayor capacidad de
distribucion a fraves del canal bancaseguros y del canal mediado,
variantes que contribuyen de manera deferminante a reforzar laren-

fabilidad global del Grupo.

2018
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PILAR 2. VOCACION DE SERVICIO

Como se recoge en el fundamento, mision y valores, el Grupo Santa-
lucia aspira a prestar sus servicios con los mas altos niveles de calidad.
La excelencia en la calidad de servicio esta en el ADN del Grupo vy
constituye una de sus principales ventajas competitivas, siendo lider

de mercado en esfe aspecto.

Desde sus origenes, el modelo de negocio de Santalucia se baso en
una concepcion diferencial: en la idea de presiacion de servicios del
Seguro y no en la idea indemnizaforia fradicional, concepcion que
hemos frasladado, a o largo de nuestra historia, a fodos 10s ramos
comercializados en el negocio asegurador y fambién al resto de los
negocios de nuestro Grupo, siempre con la idea de garantizar la ex-
celencia en la calidad de servicio y llevar esta vocacion de servicio a

ofros Gmbitfos de proteccion familiar.

Esfa concepcion y vocacion de servicio resultaon de vital imporfancia
en el acfual enforo en el que la experiencia cliente lo decide v lo
marca fodo. El posicionamiento del Grupo en esfe aspecto es privile-
giado y permite afrontar los refos de servicio al clienfe en el entorno
digifal. Bl Grupo, a fravés de su estrategia de fransformacion, estd tras-
ladando sus est@ndares de servicio fradicional a dicho enforno, algo

que cada vez demandan mdas los clientes.

PILAR 3. RIGOR

Uno de los objetivos pricritarios para la Compania es contar con los
mecanismos infernos de supervision y confrol necesarios para una

gestion sana vy prudente, gue garanticen el cumplimienfo de las
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normas vy estandares aseguradores y refuercen el rigor  téec-
nico y actuarial en todos los niveles de gestion de la Asegu-
radora. Esfe rigor técnico en la gestion es garonfia  de fu-
furo de la actividad y hace posible ofrecer un servicio de
calidad y disponer de los recursos necesarios para la ejecucion de

NUEevos proyectos.

Este rigor va mas alld de los limites puramente tecnicos y forma parte
del modelo de negocio del Grupo Santalucia, gue promueve vy formen-
fala aplicacion de los mas alfos estandares de rigor éfico con el fin de

cumplir los compromisos con fodos 10s grupos de interés del Grupo.

PILAR 4. OFERTA INTEGRAL

Para cuborir las principales necesidades de profeccion de los ambitfos
de actuacion del Grupo Santalucia, se ha desarrollado una oferta in-
fegral en la que se incluyen los disfinfos negocios del Grupo: asegura-
dor, asistencial y de gestion de activos principalmente. Los cClienfes del
Grupo Santalucia pueden acceder a esfa completa oferta a través de

las distinfas marcas de la Compania.

NO VIDA VIDA GESTION DE ACTIVOS ASISTENCIALES

P
e Decesos ¢ Riesgo e Fondos de Inversion e Servicios Funerarios
e Hogar e Ahorro e Planes de Pensiones e Cuidado del Mayor
e Comunidades e Unit Linked
e Empresas e PIAS
e Salud e SIALP
e Accidentes e Rentas
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Complementariamente, el Grupo Santalucia ha frmado distinfos acuerdos con empresas lideres en
sus sectores con el fin de completar la oferfa infegral a los clientes, y ofrecer nuestros servicios en ofros

mercados:

Scmirgs’ﬂ\
@® PREVER) |

PARTE OE Bying

[=]
Sevo ©® LorurPOPRESIDENTE®

BANCA INTELIGENTE AESTAURA ASISTENCIA EN EL F

Q)
Pelaye @ FIDELIDADE

SEGUROS DESDE 1808

N’/////UnicaiaBanco . FUNDACION
SOCIAL

& Santander @ AeTERNITAS

GENERALES MEMORIAL
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Sanitas 4

PARTEDE Byng

A través de Sanitas, ofrecemos a nuestros clientes la posibilidad
de acceder a los servicios de una empresa lider en seguros de
salud, con el cuadro médico mdas complefo y prestigioso del
mercado. Ademas, Sanitas distriouye a través de su red varios de
nuestros seguros de Decesos.

O

pelayo

Santalucia comercializa, desde hace mds de 10 afos, los seguros
de automoviles de Pelayo. Desde 2016 Pelayo pone a disposi-
cién de sus clienfes los seguros de Asistencia Senior a Prima Unica
v el seguro de Asistencia Familiar iPlus de Santalucia.

FIDELIDADE

SEGUROS DESDE 1808

La alianza con Fidelidade, lider en el sector asegurador porfu-
gués, esta vigente desde finales de 2016 vy consiste en desarrollar
conjuntamente un Seguro de Decesos en Porfugal. Fidelidade
fiene la mayor red comercial de dicho pais.

O

FUNDACION
sSOocCclAaL

Estamos fambien presentes en Colombia, donde operamos de
lo mano de Fundacién Social, nuestro socio global en el pars, a
fraves de su aseguradora —Colmena Seguros— y de su enfidad
financiera —Banco Caja Social—.

SOLUCIONTS PARA LA VIDA, TAL ¥ €OMO 3

En 2018 se produce nuestra enfrada en el capital social del Gru-
po Prever, iniciando asl nuestra participacion acfiva en la presta-
cion de servicios funerarios en Colombio.

e
Nadel,
aNts

I BALLESOL

GRUPO PRESIDENTE

Desde 2015 operamos en México, en el segmento de Mayores,
a fravés de Ballesol, con una alianza con el Grupo Presidente.
A finales de 2016 se inaugurd la residencia de personas mayores
Ballesol Querétaro, ubicada en esa ciudad. El acuerdo alcanzo-
do entre Ballesol y el Grupo Presidente confempla la aperfura de
cinco residencias hasta 2025,

N’////)Unicaia Banco

En 2018 firmamos un acuerdo con el operador de bancasegu-
ros del Grupo Unicaja Banco, Unimediacion, para la disfribucion,
a fravés de la red de Unicaja Banco y EspanabDuero, de dos de
nuestros Seguros de Decesos. Se amplia asi la alianza alcanzada
el pasado ejercicio entre Santalucia vy el Grupo Unicaja Banco en
Seguros de Vida y Pensiones.

2018
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E EVO » Desde 2015 Santalucia mantiene un acuerdo de colaboracion con
e e EVO Banco, por el gue se convierte en proveedor exclusivo de segu-

ros para los clientes del Banco  en seis categorias de productos de
alfo valor anadido: Hogar, Vida Riesgo, Decesos, Accidentes, Salud

y Dental,
& Santander « Existe fambien un acuerdo de reaseguro con Santander Generales
GENERALES (Joint Venture entre Banco Santander y Aegon) paora la cobertura

del productfo de Decesos a prima Unica que comercializa dicha
entidad medionte su red de oficinas bancarias.

R » Santalucia v Eurocaja Rural firman un acuerdo pora la distribucion

"\ EUROCAIA de seguros. Eurocaja Rural distribuird los seguros de Santalucia en
toda su red comercial, gue cubre Castillo-La Mancha, Madrid, Avila,
Alicante y Valencia,

PILAR 5. OMNICANALIDAD

Fieles a nuestra vocacion de servicio, el Grupo Santalucia cuenfa con una amplia red de canales de
distribucion que permife acceder a los clientes, como guieran y cuando quieran, o la amplia gama de

soluciones de profeccion del Grupo.

Para hacer frente al reto de la digitalizacion y cumplir con los objetivos estrategicos de diversificacion de
canales, el Grupo estd haciendo un esfuerzo importante en desarrollar nuevos canales que favorezca

el acceso a los clientes.

CANALES DE DISTRIBUCION NEGOCIO ASEGURADOR

AGENCIASY MEDIADORES: Disfriouimos los productos del negocio asegurador y de gestion de activos a
fravées de una amplia red de mas de 2.500 Agencias y Mediadores, que ofrecen un servicio excelente
y personalizado a sus clienfes en foda Espana. Este canal constituye una de las principales redes de

comercializacion del mercado asegurador espanol,



Nuesfro modelo
de negocio

Nos permite
adaptarnos alas
nuevas realidades

del mercado
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CORREDORES: Confamos con mas de 1.000 corredores.

BANCASEGUROS: Los acuerdos con Unicaja Banco, Sanfander, Evo
Banco vy EuroCaja Rural permiten la distribucion de productos del ne-
gocio asegurador a fravés de una extensa y tupida red de oficinas

pancarias por fodo el territorio nacional.

CANAL DIRECTO: n° de usuarios nuevos en la web: + 1.330.000

Este modelo de negocio nos permife adaptamos a las nuevas realida-
des del mercado gue surgen como consecuencia del proceso de digi-
falizacion gue estd causando lo gue se denomina la cuarta revolucion
industrial. Bl objetivo dlfimo de este modelo de negocio no esta focaliza-
do exclusivamente en la obtencion sostenida en el fiermpo de resulta-
dos econdmicos. Elfin dlfimo es la creacion de valor para todos nuestros
grupos de interés, mediante la busqueda de un crecimiento eficiente y
sosfenido en el fiempo, la diversificacion en mercados, Nnegocios y ca-
nales, la excelencia operativa, el rigor fecnico vy la gestion responsable
de todos los recursos materiales e infangibles con los que cuenfa la

organizacion:.

e Apostamos por un crecimiento eficiente en fodos los mercados apli-

cando principios de gestion sostenible.

e Desarrollamos nuevos mercados, productos y canales como un mé-
fodo de diversificacion que refuerce nuestro modelo de crecimiento

y minimizacion de riesgos.

e Fomentamos la innovacion como palanca para el desarrollo de
NuUevos Productos y servicios y para la mejora de nuestros procesos

de frabagjo infernos.

e fenemos un firme compromiso con el control y gestion de nuestro

impacto medioambiental.

2018

45



03. MODELO DE NEGOCIOY ESTRATEGIA
o000

3.2 ESTRATEGIA

[ n esfe momento, la estrafegio del Grupo estd marcada por

— cl Plan Transforma 2020, definido por Santalucia como empresa

L matriz, gue ha servido como catalizador de los planes estratégi-

cos individuales de cada una de las empresas del Grupo.

El Plaon Estratégico se estructura en tres grandes pilares que son los que

han ido marcando la pauta de acfuacion en los ditimos fres anos:

PILAR 1. RENOVAR LA APUESTA EN EL NEGOCIO
PRINCIPAL

Con esfe pilar enfocamos nuestros esfuerzos para consolidar un cre-
cimiento renfable en Decesos, Hogar, Vido-Riesgo y Comunidades
mediante nuevos productos y garantias. El objetivo es llegar a nuevos
segmentos de clientes e incorporar a nuestra oferfa nuevas propues-
fas de valor gue sean coherentfes con los avances gque se estan pro-

duciendo en los distintos nichos de mercado.

Algunos de los logros alcanzados durante el gjercicio 2018 en esfe

pilar son:

e Lanzamiento del producto Asistencia Global para Jovenes oriento-
do a menores de 40 anos y gue incluye la garantia de Decesos

dentro del conjunto de coberturas de asistencia.

e Inclusion de la garantia Farmacogenética en el Ramo de Decesos,
una garantia que ofrece un fest genético al asegurado para perso-
nalizar su tratamiento oncoldgico, consiguiendo asi un mayor valor

anadido para el cliente.
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PILAR 2. CREAR NUEVOS MOTORES
DE CRECIMIENTO

Este pilar se ocupa de buscar nuevas fuentes de crecimiento a fraves
de tres vias principales: el desarrollo del canal bancaseguros, Ia evolu-
cion del modelo de distribucion mediada de Vida, y el desarrollo infer-
nacional de los negocios (Seguros de Decesos y Servicios Funerarios).
De esta forma conseguimos una diversificacion en lineas de negocio,
canales y mercados, y eso se fraduce en un crecimiento mas eficiente
y sostenible para generar valor a fodos nuestros grupos de inferés.

Algunos logros relevantes en este pilar han sido:

e En 2018 hemos consolidado los acuerdos de bancaseguros ya exis-
fentes con Banco Sanfander, Evo Banco y Unicaja Banco.

Asimismo, durante este gjercicio se han firmado importantes acuerdos
de distribucion a nivel nacional. El frmado con Eurocaja Rural para
la disfribucion de seguros de hogar de Santalucia a fravés de su red
comercial, y el acuerdo firmado con Unimediacion, del Grupo Unicaja
Banco, para la distribucion en su red comerciol de dos de nuestros
seguros de decesos en sus modalidades de Decesos Prima Periddica
y Decesos Prima Unica. Ambos acuerdos cumplen el propdsito de for
falecer la estrategia de diversificacion de canales de distribucion del
negocio asegurador del Grupo Santalucia.

e Respecto a la evolucion del modelo de distribucion mediada de
Vida, durante 2018 se cerrd la compra del 50% del capital social de
Peloyo Vida. Durante ese ejercicio se lanzo fambién el Plan Estraté-
gico de Vida, compuesfo por 13 programas que incluyen 42 inicio-
fivas, gue tienen como horizonfe el aumento del BAI del Negocio
Vida y Pensiones entre los anos 2019-2021,

e A nivel de Desarrollo Infernacional se han consolidado las alionzas ya
existentes en aguellos paises en los que el Grupo Santalucia tiene pre-
sencia: Porfugal, Colombia, México, a la vez que se siguen analizando
oportunidades tfanfo en Europa como en el continente americano.

2018
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PILAR 3. DOTAR A SANTALUCIA DE CAPACIDADES
PARA COMPETIR EN EL ENTORNO DIGITAL

Las personas son un elemento crucial para cualquier organizacion y
lo son mas para el Grupo Santalucia en un momenio de fransformo-
cion como el que se esta viviendo actualmente. Por eso, es preciso
dotfar a la Compania de las capacidades humanas y fecnoldgicas

gue le permitan competir en el nuevo entorno digitall.

Algunos de los logros en este pilar han sido:

® Durante 2018 se ha avanzado en |a digitalizacién de operaciones,

canales y datos:

» Registro Unico de clientfes y visidbn 360°, que permite aumentar
la flabilidad de los datos de cliente, mejorar los fiempos vy la ca-
lidad en la atencion al cliente vy la ufilizacion de modelos ano-
[ificos que se fraduzcan en una mejora en nuestra propuesta

infegral de valor.

» Se ha avanzodo en la digitalizacidon de algunos de los procesos,
como la gestion de siniestros a fravés de la opp iHogar Santalucia,
CUyO USO por os clientes ha aumentado respecto al ano anterior.
Durante esfe gjercicio se ha trabajado también en la planificacion
y el desarollo de nuevas evoluciones de esta app para ofrecer

mMAas servicios a Nuestros clientes.

» Implantacion de la biometria de voz para la identificacion de
clientes en el Contact Center de Santalucia. Con esla implanio-
cion Santalucia se ha convertido en o primera compania asegu-

radora de Espana en poner este servicio a disposicion del cliente.

Santalucia ha
sido la primera
compania
aseguradora

en ufilizar la
piometria de voz
como medio de
identificacion del

cliente
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« Se ha seguido frabajando en proyectos destinados a mejorar
los tiempos de respuesta en fodo el proceso de confratacion,
ufilizando para ello las dlfimas tecnologias disponibles, como el
proyecto de Seguros Precotizados de Hogar v de Decesos, por
el gue se incluye una cotizacion previa del Seguro de Hogar y/o
del Seguro de Decesos en las oportunidades de venta a clientes

que no disponian de esfos productos,

@ Algunas de las iniciativas estratégicas implantadas destinadas a
impulsar una renovaciéon cultural y organizativa adecuada a las

caracteristicas del nuevo enforno digital durante 2018 han sido:

« Flexibilidad laboral. En el Grupo Santalucia somos plenamen-
fe conscienfes de las nuevas formas de frabajo que estan
surgiendo en el entorno laboral, ast como de la creciente ne-
cesidad de disenar modelos que permitan conciliar la vida -
poral y familiar. Por eso, se estd llevando a cabo un programa
pilofo de felefrabajo en aguellas funciones y puesfos que 1o
permitan, para colaborar con nuestros empleados por conse-
guir un mayor equilibrio enfre sus responsabilidades laborales

y familiares.

» Modelo Cultural. Solo es posible la fransformacion de las orga-

nizaciones si se consigue transformar y adapfar su culfura a las
nuevas necesidades del enforno. En esfe senfido, 2018 ha sido
un ano de avances imporfantes gracias a la realizacion de ta-
lleres para Directivos y Gerenfes como punto de parfida de un

despliegue en cascada de la trasformacion culfural.
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3.3 PERSPECTIVAS Y
RETOS DE FUTURO

— | Grupo Santalucia confinuard trabajoando en 2019 pora afian-

7ar su modelo de negocio en un entorno MmacroeconomMico

L gue manfiene su dindmica de crecimiento, aungue con signos
claros de desaceleracion. Nuestra actuacion seguird enfocada a la
implantacion del Plan Esfratégico Transforma 2020, que ya ha permifi-
do conseguir algunos de los objetivos principales establecidos, cormo

la diversificacion del negocio en productos y canales de distribucion.

Nuestro foco se orienfard a:

o Continuar con el proceso de fransformacion y consolidar y me-
jorar el posicionamiento estratégico del Grupo en un enforno
marcado por la irupcion de nuevas realidades digitales que Nos

exigen adapfar nuestros comportamientos y modos de frabajo.

o Profundizar en la polftica de Crecimiento Eficiente como garan-
fla para seguir generando valor a los diferentes grupos de inte-
rés y afianzar nuestro modelo de negocio solido y sostenible en
el largo plazo, que pasa por la bUsqueda de nuevas fuentes de
iNgresos vy la busqueda de la eficiencia operatfiva en nuestros
procesos de gestion y servicio. La eficiencia serd clave para el

éxifo de las organizaciones en el nuevo contexto digifal.

e Confinuar con la prospeccion de nuevas oportunidades den-
fro y fuera de nuestras fronteras para seguir avanzando en
nuestra diversificacion geogrdfica, de negocio y nuevas fuentes

de crecimiento.
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Nuestro Grupo cuenta con un posicionamiento priviegiodo gque le
permite responder a las necesidades de proteccidén, prevencion y
previsidn que surgen de las nuevas redlidades de las distintas socie-
dades en las que estamos presentes. Nuestro propdsito es seguir sien-

do fieles a nuestra vocacion: la excelencia en nuestros servicios.

Y fodo eso lo haremos en un mercado caracterizado por la rapidez
en el cambio: en clientes, Nnegocios, canales de distribucion y nuevos

productos.

2018
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Evolucion del Negocio Asegurador
Negocio Asistencial

Negocio de Gestfion de Activos
Operaciones vy prestacion de servicios
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4.1 EVOLUCION DEL
NEGOCIO ASEGURADOR

| Sector Asegurador alcanzd en el gjercicio 2018 un volumen

—— de primas de 64.376,8 millones de euros, lo que supone un

| crecimiento del 1,49%, revirfiendo la caida de un 0,7% del afo

anfterior.

La facturacion de los Ramos de No Vida olcanzo los 35.382, 1 millones
de euros, de los que un 31,5% corresponden a Seguros de Automaoviles,
un 24,1% a los Seguros de Salud, un 20,5% a los Seguros Mulfirriesgo
y un 23,9% al resfo de Ramos de No Vida. Los Seguros de Decesos
representan el 6,7% de las primas de los Seguros de No Vida, Esfos
datos suponen un crecimiento del 3,98% de esfos ramos, crecimiento
similar al olbtenido en 2017 El Ramo de Seguros Mulfirriesgo crecio un
4,02% respecto al ano anterior, Salud un 5,64% vy el Ramo de Autos un

1,94%. L.os Seguros de Decesos aumentaron un 4,0%.

En el Ramo de Vida, el sector experimentd un descenso del 1,40% en

primas, con un volumen de 28.994,7 millones de euros, de los cuales el

16% pertenece a productos de riesgo y el 84% a productos de ahorro.

Con respecto ol ano anterior, estos dafos marcan un crecimiento del
12,3% de las primas de seguros de riesgo y un descenso del 3,7% en
primas de ahorro. Las provisiones técnicas crecieron un 2,65% con un

volumen, a final de ejercicio, de 188.467,4 millones de euros.

En 2018,
el Sector Asegurador
crecio a un ritmo del

1,49%
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Principales Magnitudes
del Negocio Asegurador del Grupo Santalucia

En ese confextio, las magnitudes gue presenta el Grupo Santalucia en

el Negocio Asegurador son las siguientes:

PRIMAS DEVENGADAS

Seguro Directo mdas Reaseguro aceptado

GRUPO SANTALUCIA 2.620,3 mill. €
SANTALUCIA SEGUROS 1.385,3 mill.€
UNICORP VIDA* 720,9 mill. €
CAJA ESPANA VIDA* 296,7 mill. €
SANTALUCIA VIDA Y PENSIONES 181,6 mill. €
INTERNATIONAL SOS Espana 32,5 mil. €
PELAYO VIDA™ 3.3mill.€

*Incluye ajustes de consolidacion y el 100% de las primas de la Joint Venture.

2.620
Millones €
Primas Seguro
Directo + Reaseguro
aceptado
1T 213
2,15% -@ Millones €
Crecimiento e . T Aporfaciones PPI
o o
| J
L S 1.420
Millones €
%@ﬁ%gg Primas VIDA*
1.200
Millones €
Primas NO VIDA*

* Primas devengadas seguro directo mas reaseguro acepiado.
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Hoy que destacar gue el crecimiento del negocio asegurador del Gru-
PO ha sido de un 2,15%, mientras que el crecimiento del Sector ha sido
del 1,49%. Asimismo, y en coherencia con nuestros objetivos estratégi-
cos, hemos seguido reforzando la politica de diversificacion fonfo en

neas de negocio como en INgresos:

DECESOS

VIDA NO VIDA

55% | 45%

En magnifudes consolidadas, las primas imputadas correspondientes
al negocio asegurador, que alcanzaron un volumen de 2.562,2 millones

de euros, suponen un /7,3% de los ingresos consolidados del Grupo.
Esas cifras han hecho posible que el Grupo Santalucia se haya mante-
nido entre las 10 principales aseguradoras nacionales, con una cuota

de mercado del 4,01% segun el ranking de ICEA,

G Lideres en Seguro de Decesos

o 0 o (o e]
@ Posicion en Seguros de Hogar BER h
+7 +2.500
@ Posicion en ranking VIDA Millones de Agencias y
clientes Mediadores

@ Grupo ASEGURADOR espariol

En 2018 el Grupo

Santalucia confinda

liderando el Ramo
de Decesos y avanza
hasta la 5% posicion en

el ranking de Vida.

v 7

+5,3

Millones de
polizas
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4.1.1 Negocio Vida y Pensiones

El Grupo Santalucia se ha consolidado como uno de los principales
operadores de Vida del mercado espanol. Durante 2018 ha conse-
guido situarse como 5° Grupo Asegurador nacional en el Ramo de
Vida, segdn el ranking de ICEA, con una cuota de mercado del 4,92%,

subiendo una posicion con respecto al ejercicio anterior.

Como se ha senalado en repetidas ocasiones, el Negocio de Vida y
Pensiones tiene caracter estratégico para el Grupo Santalucia, lo que
estd en coherencia directa con la mision gue Nos hemos propuesto
de ofrecer las mejores soluciones de profeccion a los paises y socie-
dades en que operamos, y que dichas soluciones hagan posible que
los ciudadanos puedan cubrir fodas sus necesidades de profeccion
y bienestar a o largo de su vida. Es evidente que un enforno marcado
pOr la creciente longevidad, que aumentard adn mas en los Proximos
anos, va a exigir disponer de anorros complementarios a los sisternas
pUblicos de pensiones con el fin de hacer frenfe a la efapa de postju-

bilacion que se preve cada vez mas prolongada.

Enlo actualidad, el Grupo Santalucia gestiona mas de 8.000 millones
de euros de ahorro de sus clientes, cifra gue incluye la suma de las
provisiones técnicas correspondientes a los Seguros de Vida y el aho-
o gestionado a fravés de Planes de Pensiones. Las provisiones técni-
cas del Ramo de Vida del Grupo Santalucia han crecido respecto al
ejercicio anterior un 8,33%, siftucndose por encima del crecimiento del

sector que ha sido de un 2,4%.

2018
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Primas emitidas Seguro Directo + Reaseguro aceptado

Posicion ranking por volumen de primas (Fuente ICEA)

= @

Patrimonio Planes de Pensiones del Grupo Santalucia (nverco*)

EW

Provisiones Vida Grupo Santalucia

]
(1]

AHORRO
GESTIONADO

* Engloba los Planes de Pensiones de las companias del Grupo
(Sanfalucia Vida y Pensiones, Unicorp Vida y Caja Espana Vida)
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4.1.2 Negocio No Vida

Las principales cifras del Negocio No Vido del Grupo Santalucia se

recogen en el grafico siguiente:

Importe prestaciones pagadas

@ Primas emitidas Seguro Directo + Reaseguro aceptado
=

Ratio combinado

-

N de siniestros Seguros Patrimoniales

)3}
T

N° de siniestros Decesos

(iG]

& N° de asegurados Decesos

En el Negocio de No Vida, el Grupo Santfalucia se mantiene en el Top

10 del Grupo de Aseguradoras nacionales.

Santalucia, crigen v matriz del Grupo, sigue siendo lider en el Ramo
de Decesos, donde cuenta con una cuota de mercado del 28,98% vy
mMas de seis millones de asegurados. En el gjercicio 2018 hemos aten-
dido 93.995 siniestros de decesos, un 2,4% mdas que en el gjercicio an-

ferior. La safisfaccion global con el servicio prestado se sitta en el 9,01
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sobre 10. Estos dafos confirman la firme apuesta de nuestro Grupo por

ser lideres en calidad de servicio.

Respecto al Seguro Multirriesgo de Hogar, Santalucia ocupa la quinfa
posicion del ranking con una cuota de mercado del 5,36%. Durante
2018 se han atendido 847.420 siniestros de Hogar, un 1,6% mas que el
ano anterior. Segdn la Ulfima encuesta de la OCU, el Seguro de Hogar
de Santfalucia ho sido reconocido como el mejor del mercado’. Y
nuestros asegurados punfdan su safisfaccion global con el servicio

en un 8,62 sobre 102 .

El seguro de Hogar Santfalucia, reconocido por la OCU como el

mejor del mercado.

1 Fuente: OCU Enero-Febrero 2019. Compartfe esta posicion con Mapfre y MGS Seguros
2 Fuente: STIGA 2018
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4.2 NEGOCIO
ASISTENCIAL

Ballesol, Albia y Temmpo son las empresas del Grupo dedicadas ol

0

BALLESOL
4.2.1 Ballesol * ok ok ok ok

Negocio Asistencial.

Ballesol, con mas de 40 anos de experiencia, es lider en la prestacion

de servicios residenciales y asistenciales a personas mayores. Dispone

de un modelo de atencion infegral y personalizada que ofrece servi-
cios de alta calidad adaptados a las necesidades de cada persona

en cada momento vy situacion.

En 2018, Ballesol alcanzd un volumen de facturacion de 142,9 millo-

nes de euros, un 7,6% mas respecto al ano anterior.

Desde 2015 tiene presencia infernacional en México donde, mediante
un acuerdo con el Grupo Presidente, inaugurd una residencia de mao-

yores en Queréetaro y confempla la apertura de cuatro mas hasta 2025.

5.700
Residentes
Principales magnitudes:
2 83,1% Volurmen de facturacion
Centros en : ® Ocupacion sobre 142,9 Milones de euros
México / mds de 8.000
\‘ Vi plozas
23 Willones de euros

53
Centros en NUmero de empleados
Espana
3.339 personas
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Albia

4.2.2 Albia servicios funerarios

Con mas de 30 anos de experiencia, Albia es el grupo empresarial
lider en la prestacion de servicios funerarios. Su mision es garantizar la
franquilidad a las familias en los peores momentos de la vida median-
fe un servicio profesional y emocionalmente excelente. Se caracteriza
por una demostrada rapidez y agilidad de servicio, y elevados niveles
de calidad. Presta casi 70.000 servicios anuales, y cada ano pasan

pOr sus instalaciones mas de ¢ millones de personas.

El volumen de facturacion del Grupo Albia en 2018 ascendio a 126

millones de euros y su EBITDA fue de 23,4 millones de euros.

Su vocacion por el servicio vy la calidad han quedado bien acredifa-

das con una mejora de 14 puntos en el indicador NPS (Net Promote

Score) durante el gjercicio 2018.

Principales magnitudes:

@ Volumen de facturacion e
Centros Funerarios

P EBITDA
- 20
Comertoros ®
Cementerios Tanatorios
000 NUmero de empleados
RER ®

35

Crematorios
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4.2.3 Temmpo x Tenm |p0

gruposantalucia

A fravés de un club privado de compras dirigido principalmente a
mayores de 55 anos, Termmpo ofrece productos vy servicios de valor
anadido en salud y belleza, bienestar, asistencia, viajes y ocio, en con-

diciones preferentes y con altos estandares de calidad.

Principales magnitudes:

NUmero de clienfes

44.000

NUmero de empleados
25 personas
Satisfaccion promedio

4,4 (sobre 5)
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4 3 NEGOCIO DE
GESTION DE ACTIVOS

lucia. Santalucia AM ocupa una posicion de referencia en el

sector. Gestiona mas de 1.850 millones de euros en Fondos de
INnversion y mas de 3.000 millones en mandatos de gestion de Plo-
nes de Pensiones. La gestora ofrece ademds arquitectura abierta a
sus clientes a fravées del servicio de Gestion Discrecional de Carteras

(GDC) y de su gama de fondos perflados.

Santalucia AM completa la oferfa de productos y servicios que el Gru-
po Santalucia pone o disposicion de sus clientes para ayudarles a
alcanzar sus objetfivos financieros en las distintas efapas de su ciclo

de vida.
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Santalucia AM cuenta con fondos que han sido reconocidos enfre

los mejores de Espana:

T —
« Santalucia IBERICO ACCIONES: Mejor fondo de Renta Variable
“ \\ \\ Espafa en 2018.

1 \

« Santalucia ESPABOLSA: Mejor fondo de Renta Variable Espona a 10

‘- pises afos.

— » Santfalucia FONVALOR Euro: Mejor mixfo Renta Variable europeo a
5 anos.

santalucia

= W ASSET MANAGEMENT B ®
Sebes ahorrar, sabemas invertir.

RATING MEDIO POSICION
Santalucia Asset Management ocupa o 3’ 8 5a
59 posicion en la Liga de las Estrellas de Morningstar
a diciembre de 2018
GESTORA PATRIMONIO  RATING MEDIO
3 ANOS
Renta 4 Gestora, S A 2.377.541.900 4,50
Mutuactivos 3.436.181.830 4,10
EDM Gestion 1.132.435.979 4,00
Bestinver Gestion 3.949.302.866 4,00
Sanfalucia Asset Management 1.186.913.433 3,80

Fuente: Morningstar Direct. Datos a 31/12/2018 en euros.
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Por su parte, el Area Corporativa de Inversiones gestiona los activos
mobiliarios del Grupo Santalucia. Durante 2018 los activos bajo ges-

fion del Grupo ascendieron a 17.923 millones de euros.

Total Activos bajo Gestion Grupo Santalucia

11.647.5

17.923,1

’

2.8
1.651,7 - 1.751,0

BALANCES ~ UNITLINKED ~ PENSIONES ~ FONDOS DE
INVERSION

Perimetro Santalucia y Activos Gestionados a externos. Cifras en millones de euros
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4.4 OPERACIONES Y
PRESTACION DE SERVICIOS

mRiris

4.4.1 Iris Assistance assistance

Iris Assistance es la empresa del Grupo especializada en la gestion
infegral de servicios de Hogar y Decesos. Cuenta con una amplia ex-
periencia en el sector, alfos niveles de calidad y recursos para ofrecer

a sus clientes, que son el centro de su frabajo, el mejor servicio.

@ Volumen de facturacion

600 Ndmero de empleados

i 0

A continuacion, se presentan algunas cifras que recogen el volumen

y funcionamiento operativo de la empresa:

SINIESTROS ABIERTOS

99.9% [
VISITAS SINIESTROS
DE DECESOS

LLAMADAS RECIBIDAS

67



04. FVOLUCION DF LOS NFGOCIOS

68

4.4.2 Accepta Servicios Integrales gggdep t@

Accepta Servicios Integrales es la empresa del Grupo encargoda de

redlizar servicios de venta y afencion a clienfes, sean ya existentes o
pofenciales, a fraves de canales directos: teléfono, correo electonico,
redes sociales y ofros medios a disfancia. Se caracteriza por confar con

un modelo de frabajo basado en el rigor, la calidad v la eficiencia.

Durante 2018 ha obtenido la certificacion de calidad ISO 9001 por par-
fe de AENOR. Esta certificacion refuerza el compromiso de Accepta por

la mejora confinua y es un reconocimiento al frabajo bien hecho.

El volumen de facturacion en 2018 ascendio a 42,3 millones de eu-
ros y cuenta con mas de 2.000 empleados. La calidad es la sefia
de idenfidad de Accepta Servicios Integrales. EI Glitimo informe de
STIGA muestra gque la safisfaccion en el «Trafo en primer momento» de
las comunicaciones de defuncion en el CONTACT CENTER es de un
Q4,9% y en hogar el porcentaje de satisfaccion en la Atencion Telefoni-

ca al comunicar un siniestro es de un 91,4%.

A continuacion, se presentan algunas cifras indicativas sobre voldme-

nes y funcionamiento de la empresa:

98.51%
LLAMADAS ATENDIDAS
EN PRIMERA LINEA
s
90,7% /
LLvADAS ATENDIDES [ @ ® 4.628.503

EN MENOS DE ! LLAMADAS
30 SEGUNDOS \ / GESTIONADAS

2018
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Gestion de Riesgos y Negocio Responsable
Exigencios de Aptitud y Honorabllidad

Marco Efico

Politica de Responsabilidad Social Corporativa
Compromiso con nuestros clientes
Compromiso con nuestros empleados
Compromiso con el Medio Ambiente

Canales de relacion con los Grupos de Inferés
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5.1 GESTION DE RIESGOS
Y NEGOCIO RESPONSABLE

ara desarrollor un negocio responsable que garantice un
crecimiento sostenible, diversificadoy socialmente comprometido
es necesaro contar con un sisfema de gobierno que establezca
los principios que regulen el funcionamiento adecuado y fransparente

de las partes 0 sociedades que componen ese Negocio.

Lo esfructura organizafiva del Grupo Sanfalucia estd disenada
para el cumplimiento Opfimo de sus objetivos, pero fambién para
asegurar una adecuada gestion, supervision y control de actividades

y procesos. El Consejo de Adminisfracion es el drgano dlfimo de

supervision del Grupo.

CONSEJO DE ADMINISTRACION
| 00
[ \
DIRECCION GENERAL AUDITORIA INTERNA El Sisfema de
Gobierno garantiza
\ \ el desarrollo
’ Direccion General de de un negocio
Direcciones Ejecutivas Supervision y Gestion
de Riesgos responsable.
\ \
Areas de Gestion Areas de Control
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El Grupo Santalucia ha creado un sisfema de Gestion de Riesgos vy
de Confrol Inferno capaoz de proteger su fortaleza financiera, apoyar
el proceso de tfoma de decisiones a nivel estratégico, confribuir
eficazmente a la generacion de valor, gestionar eficazmente el riesgo
y profeger la marca vy la reputacion. Ese sistema establece el marco
de actuacion para cada tipo de riesgo, asegurando su aplicacion en

las distinfas empresas del Grupo.

Para la gesfion de riesgos, el Grupo Santalucia ha adopfado un

modelo compuesto por tres lineas de defensa.

Consejo de Administracion

Comité Ejecutivo

1° Linea de defensa: Operaciones

e o e Comité de
Comité de Comité de Comité Direccidn

Compras Inversiones de ALM del Dato

Comité de Comité de
Productos y Cartera de
Precios Proyectos

Comité de
Negocio

2° Linea de defensa: Supervision y Gestion de Riesgos
Comité de Riesgos y Cumplimiento Normativo
Funcién Actuarial Funcién de Gestion de Riesgos Funcién de Cumplimiento

3° Linea de defensa: Auditoria

Comisiéon de Auditoria y Control

Funcién de Auditoria Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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» Primera linea de defensa: estc compuesta por las funciones ope-
racionales. Cada Area/ Departamento es responsable de poner en

practica la gestion de sus riesgos vy los controles infernos.

» Segunda linea de defensa: la forman la Funcion Actuarial, la Fun-
cion de Gestion de Riesgos v la Funcion de Cumplimiento, fodas
ellas coordinadas por la Direccién General de Supervision y Ges-
tfién de Riesgos para asegurar el cumplimiento de las polfficas vy es-

f&ndares de control definidos.

«» Tercera linea de defensa: esta constituida por la Funcion de Audi-
foria Interna. En un marco de independencia y objetividad, en la
Audiforia recae la responsabllidad de aporfar unos niveles defer-
minados de supervision y aseguramiento, y fambién la de asesorar

sobre femas de buen gobiermo y procesos de la organizacion.

Santalucia S.A. como matriz aseguradora del Grupo esfablece cua-

fro funciones clave en la Gestion de Riesgos:

e Lo Funcion de Gestion de Riesgos
e La Funcion Actuarial
e La Funcion de Cumplimiento Normativo

» La Funcion de Auditoria Inferna

La Funcién de Gestién de Riesgos a nivel de Grupo es asumida por

el Area de Riesgos de la sociedad dominante, que se encarga de

a) desarrollar, implementar y mantener el Modelo de Gobierno del
Riesgo.

b) desarroliar la Politica de Riesgos para su aprobacion por el Consejo
de Administracion.

¢) cuantificar, evaluar, moniforizar y reportar la adecuacion de los ries-

gos y el capital de la Compania desde una perspectiva integrada.

=
-

Para la Gestion de
Riesgos el Grupo
Santalucia ha
adoptfado un
modelo basado
en fres lineas de

defensa.

;=
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d) realizar una evaluacion inferna de los riesgos y de la solvencia
(ORSA de Grupo).
e) infegrar el conocimiento de los riesgos en la estrategia, la gestion y

la operativa dentro del Grupo.

La Funcién Actuarial o nivel de Grupo la asume el Area de Revision
Actuarial de la Sociedad dominante, que vela por el cumplimiento
de los principios y directrices generales de actuacion en valoraciones
actuariales dentfro de cada ramo del negocio asegurador del Grupo.
Puede promover acfuaciones correctforas en aguellos casos en los
que, O bien se defecten irregularidades en determinadas cuantifico-
ciones, 0 No se sigan las directrices generales marcadas. El Area de
Revision Actuarial posee la suficiente independencia v libertad para
acceder a la informacion de la Companio gue sea necesaria de

cara a la realizacion de sus trabajos y para la emision de opinion.,

La Funcién de Cumplimiento a nivel de Grupo forma parte del Sisterna
de Confrol Inferno v la glerce el Area de Cumplimiento Normativo de la
Sociedad dominante, Esta se encarga de identificar los riesgos de in-
cumplimientos normativos, asesorar feniendo en cuenta la evaluocion
del riesgo, alertar sobre posibles incumplimientos, realizor el seguimiento
e informar al Consejo de Administracion de las comprolbaciones realiza-

das y de las conclusiones obfenidas.

La Funcién de Auditoria Interna a nivel de Grupo la desempena el
Area de Auditoria Inferna de la Sociedad dominante, quien se encar-
ga de comprobar la adecuacion y eficacia del sistema de Confrol
Inferno y de Gestion de Riesgos, notifica las conclusiones vy recomen-
daciones derivadas de la Auditoria al Consejo de Administracion y a
la Direccion, y elabora planes de accion gue detfallen las medidas a
adoptar para subsanar las incidencias y se ocupa de monitorizar el

cumplimiento de los planes de accion.

2018
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5.2 EXIGENCIAS DE APTITUD
Y HONORABILIDAD

as empresas del Negocio Asegurador del Grupo cuentan con
lo Politica de Aptitud y Honorabilidad que sirve para asegurar
que los puestos sean desempenados por personas idoneas. Esa
comprobacion se realiza mediante las polfticas v 1os procesos estable-
cidos, que deben garantizar en fodo momento la Apfitud y Honoro-
bilidad de aguellas personas que dirigen o desempenan funciones

fundamentales en la empresa.

La Politica de Aptitud y Honorabllidad de Santalucia, empresa maitriz
del Grupo, defermina que esa evaluacion No se limite a la seleccion
de candidatos, sino que se aplique fambién, una vez confratados,

con el fin de garantizar el buen desempeno.

Se enfiende que el profesional es apto si posee la cualificacion profe-

sional, los conocimientos necesarios y la experiencia profesional ade-

cuada para desempenar las funciones que le sean encomendadas.

Se exigiran los requisifos de Aptitud y Honorabilidad a:

o Todas aguellas personas que ostenten cargos de administracion o
direccion.

s Quienes desempenen las funciones clave que infegran el Sistema
de Gobierno de lo Enfidad.

e Personas empleadas por el proveedor de servicios para realizar una
funcion clave externalizada, asi como la persona asignada por la
organizacion para evaluar el rendimiento vy 1os resulfados del pro-
veedor de servicios.
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5.3 MARCO ETICO

esde 2015 Sanfalucia, como matriz del Grupo, cuenta con un

Codigo Etico y de Conducta que recoge un conjunto de re-

glas, principios y valores de obligado cumplimiento en el com-

portamiento de fodos 1os que infegran o colaboran con el Grupo.

En el ejercicio 2017/ se pusieron en marcha acciones para adapfar el
Codigo Etico y de Conducta a la nueva estructura del Grupo. A cierre
de 2018, el 95% de la plantilla de las Sociedades que forman el Grupo
Santalucia se encuentran adheridas al Codigo Efico y de Conducta.
En 2019 se continuard con esas acciones con el fin de formalizar la
adhesion de aguellas Sociedades que se encuentfran en proceso de

adaptacion.

El Cadigo Etico estd a disposicion de todos los empleados en el Portal
de Comunicacion Corporativo y esta publicado fambién en lo web

del Grupo.

Como aplicacion de la diigencia debida se ha iniciado la adapto-
cion del Modelo de Prevencion Penal a la estructura del Grupo San-
falucia, Io que se hace con el fin de crear un Unico sisfema de pre-
vencion penal gue sea aplicable a fodas las Sociedades del Grupo.
Eso permitird a Santalucia, como entidad maitriz, aumentar el control
sobre los riesgos penales que pudieraon derivarse de la comision de
ilicitos penales por parfe de ofras Sociedades del Grupo. Para ello se
ha redactfado y aprobado por el Consejo de Administracion la Politica

de Prevencion Penall.

2018
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En la Polifica de Prevencion Penal se incluye una descripcion especk-
fica de los procesos de diligencia debida, procesos que delben ase-
gurar una gestion empresarial responsable, lo que implica, entre ofras
cuestiones, una cuidada seleccion y un confrol fanto de los miemlboros
del Grupo Santalucia como de ferceros con los gue la Compania se

relaciona.

De acuerdo con los objetivos estratégicos de expansion infernacional
del Grupo Santalucia, la Polifica de Prevencion Penal incluye gue, en
aguellos casos en los que se infercambien datfos de cardicter personal
entre distintas Enfidades del Grupo, entre éste y Entidades vinculadas
o colaboradoras, o se envien a Oficinas de Santalucia en el extranjero,
en tales casos deberd cumplirse lo dispuesto tantfo en la normatfiva
espanola en materia de profeccion de datos personales como lo que

establezca la normativa correspondiente del pais extranjero.

5.3.1 Comité Etico y de Prevencion de Riesgos Penales

El Comifé Efico y de Prevencion de Riesgos Penales de Santalucia es
el organo al gue se confia la responsabilidad de supervisar el funcio-
namiento y observancia del Sistera de Gestion de Prevencion Penal
y de garantizar la aplicacion, supervision y control del cumplimiento
del Codigo Etico. Las principales competencias del Comité Etico y de
Prevencion de Riesgos esfan recogidas en la Politica de Prevencion

Penal de la Compania.

Ese Comité depende, jerdarquica vy funcionalmente, del Consejo de
Administracion de Santalucia, v a él reporfa directamente sus acti-

vidades. Es un drgano colegiado gue fiene caraeter multidisciplinar

Los procesos de
diligencia debida
delben asegurar una
gestion empresarial

responsable
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y que dispone de capacidad suficiente para planfear consulfas vy
solicitar informacion relacionada con su cometido a fodas las instan-

clas y deparfamentos de la Organizacion,

Principales Funciones del
Comité Etico y de Prevencién
de Riesgos Penales

e Impulsar vy supervisar la implementacion del Sisfermna de Gestion de
Prevencion Penal de Santalucia, velando para gue fodos los miem-
bros de la Organizacion y de las Enfidades adheridas a la Polffica de
Prevencion Penal, asi como los Socios de negocio, fengan acceso a

las normas de la Compania para la prevencion de delifos.

e ldentificar las obligaciones de cumplimiento penal, manteniéndolas

actualizadas y difundiéndolas a los miembros de la Empresa.

e [dentificar y gestionar los Riesgos penales, analizandolos y valoran-
dolos con el fin de priorizar las acciones vy la asignacion de recursos

PAra su prevencion, defeccion y gestion.

e Impulsar ciclos de sensibilizacion y formacion que permifan a los
miembros de la Organizacion disponer del conocimiento y compe-
fencias necesarias para asumir sus responsabilidades en cuanto a

prevencion, defeccion y gestion de Riesgos Penales.

e Asesorar no solo al Consejo de Administracion, sino fambién a cual-
quier ofro miembro de la Organizacion que necesite el apoyo del

Comité Etico y de Prevencion de Riesgos Penales.

2018
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Realizar los reporfes procedentes a la Comision de Audiforia y Con-
frol -que a su vez reporta al Consejo de Administracion- sobre los
resulfados derivados de la operacion del Sisterna de Gestion de

Riesgos Penales.

Gestionar la eficacia del canal de denuncias o de los medios de
Reporte como insfrumento para copfar informacion sobre conduc-

fas ificitas.

Custodiar no solo la informacion de los pilares del Sisfema de Ges-
fion de Prevencion Penal, sino también la documentacion derivada

de su ejecucion.

Medir el desempeno del Sistera de Gestion de Prevencion Penal
de la Organizacion mediante indicadores, vigilondo que fodos sus
elementos operen de manera correcta, y promoviendo ademds su

revision y mejora confinua.
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5.4 POLTICA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

a Responsabilidad Social Corporatfiva tiene cardcter estratégico
para el Grupo Santalucia, ya que nos permite afianzar la relacion
con nuestros Grupos de inferés, estar atenfos a sus demandas y

necesidades, y promover un enfoque infegrado del negocio.

El Ploan "Comprometidos con el Enforno’, alineado con el Plan
Estratégico Transforma 2020, constituye el marco para definir 1os
objetivos y compromisos que se ha propuesto el Grupo Santalucia en
materia de negocio responsable. Esfe Plan se ha actualizado en 2018
y muestra el compromiso del Grupo con la hoja de rufa de Naciones
Unidas fijada en su Agenda 2030 vy con el cumplimiento e impulso
de los Objetivos de Desarrollo Sosfenible (ODS) establecidos por
las Naciones Unidas, que recogen el compromiso para abordar 10s

problemas Mmas urgentes a los que se enfrenta el mundo y cada pars.

El Grupo Santalucia ha identificado ocho Objefivos de Desarrollo
Sostenible por esfar mas vinculados a su acfividad y por ser en los
gue de forma mads eficoz pueden apoyar su consecucion. El Plan

‘Comprometidos con el Enforno” esta alineado con esos ocho ODS.

2018
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3 SALUD IGUALDAD TRABAJO DECENTE INDUSTRIA, 1[] REDUCCION DELAS
YBIENESTAR DEGENERO Y CRECIMIENTO INNOVACIONE

M K

DESIGUALDADES
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA

1 ACCION 16 PAZ JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
POREL GLIMA EINSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOS OBJETIVOS

Of Y B

El Plon "*Comprometidos con el Entorno” se arficula en cuatro ejes de actuacion:

Envejecimiento Activo Contribucién Social

Desarrollamos una accion social

IMmpulsamos Nuevas experiencias
para las personas mayores, a fravés de parficipativa con nuestros empleados y

proyectos de inclusion, participacion clienfes a través de proyectos

seguridad de impacto social
Yo N
> 0DS S
Apoyamos la educacion Q?‘Aﬁ“ Promovemos en nuestra actividad
las practicas responsables como el uso

y formacion financiera de los

jovenes para la infegracion vy el desarrollo dellenguaje claro, respeto a la diversidad

de nuestra sociedad y el medioambiente

Habilidades para el Futuro

Negocio Responsable

El plan "Comprometidos con el Enforno” estd alineado con

los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)



INFORME ANUAL INTEGRADO

Cada uno de esos ejes establece una serie de compromisos:

EJES DE
ACTUACION COMPROMISOS 2020
Envejecimiento « Confribuir a reducir la brecha digital de los
activo mayores y la desigualdad de las personas
en el acceso o conocimiento de las nuevas
fecnologias.
o Ofrecer herramientas y recursos para pro-
mover la salud y la seguridad de las perso-
Nas Mayores,
Contribucién e Fomentar la parficipacion de los empleo-
social dos y clienfes en la definicion de las iniciati-
vas sociales que impulsamaos.
» Potenciar las alianzas de valor para llevar
a cabo proyectos sociales de relevancia
para las personas, su salud y bienestar.
Habilidades « Favorecer la educacion financiera vy la di-

para el futuro

vulgacion de una cultura de ahorro soste-
nible entre niNos y jovenes.

o Apoyar proyectos gue aborden los refos so-
ciales de las nuevas generaciones.

Negocio
responsable

o Reducir el impacto ambiental de las Com-
panias del Grupo mediante la medicion de
la huella de carbono vy el compromiso con
el cambio climatico.

e Lenguaje claro en materia de Seguros.

e Fortalecer la conciliacion y diversidad,

2018
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Para conseguir esos compromisos, el Plan se apoya en dos gjes fransver-

sales:

« Voluntariado corporativo: £l compromiso de los empleados volun-
farios del Grupo Santalucia permite llegar de forma directa a guie-
nes Mmas 1o necesifan, sensibilizar a las personas y generar orgullo
de perfenencia. El Grupo Santalucia cuenta con 278 empleados
volunfarios y en 2018 se han llevado a cabo mds de 30 actividades

y se ha colaborado con 17 entidades.

« Instituto Santalucia: Una plafaforma de investigacion y debate so-
bre el ahorro sostenible para ayudar a las personas a fomar decisio-

nes importantes con informacion de calidad.

Acciones realizadas en 2018 dentro del eje
Envejecimiento Activo:

« Talleres de Brecha digital con clientes de Temmpo, familiares de
empleados vy jubilados de Santalucia. En esos talleres, la safisfac-

cion media de los participantes ha sido de 9,5 sobre 10,

« Junfo a Cruz Roja se han organizado Talleres de prevencion de
accidentes en el hogar con clientes de Temmpo. £n esos falleres,

la satfisfaccion media de los participantes ha sido de 9,1 sobre 10.
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El Instituto Santalucia y la Educacién Financiera

El Instituto Santalucia es una plafaforma de investigacion con objetfivos importantes: fomentar el
debate sobre el ahorro sostenible, ayudar a las personas a cuidar sus decisiones financieras, sen-

sibilizar a los consumidores sobre la importancia del ahorro a largo plazo.

Uno de los pilares del Instituto es el Foro de Expertos, formado por ocho profesionales e investigodores

en economia y en pensiones, y gue preside Guillermo de la Dehesa.

La actividad del Instituto se concentra en fres Greas de actuacion:

Eltfraloajo de investigacion v reflexion del Foro de Expertos.

e La elaboracion de una serie de estudios periddicos sobre Vida, Pensiones y Ahoro a largo

plazo.

e El desarolo de herramientas de andlisis, ayuda y asesoramiento para los ciudadanos.

En el ano 2018, el Instituto se ha consolidado como una plataforma lider en materia de educao-

cion financiera, como lo indican algunos dafos significatfivos:

Incremento muy relevante de la comunicacion digifal: aurmnento de mdés de un 40% de visitas
en la pagina Web, un 126% mas de suscripciones a la Newsletter, un 35% de suscritos a Twitter

y la participacion en nuevas RRSS como Facebook y Linkedin.
Se han elaborado 190 arficulos, infografias y videos.

Publicacion de varios estudios importantes: “El refo de la longevidad en el siglo XXI”; “La viu-
dedad en el marco de la seguridad social espanola’; y "Alfernativas a la insuficiencia de las

Pensiones”.
Difusion del libro "La vida en 100 anos”.
Colaboracion con el Instituto de Actuarios.

Patfrocinio de las Jornadas de Afi *; Pagaran los robots las pensiones?”.

El objetfivo para 2019 es mantfenerse como referente en educacion financiera, el aumento de
publicaciones con contenidos de valor que ayuden a los ciudadanos a enfender la importan-

cia para su vida de la buena planificacion financiera de futuro,
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Acciones realizadas en 2018 dentro del eje
Habilidades para el futuro:

Dentfro de este eje se han celebrado, en colaboracion con UNESPA,
ocho talleres sobre “El riesgo v yo” dirigidos a alumnos de 4° de ESO
y Bachillerato. Esos falleres han contado con la parficipacion de 20
voluntarios del Grupo Santalucia vy el programa ha llegado a mdas de
2.000 alumnos.

Acciones realizadas en 2018 dentro del eje
Negocio Responsable:

« Iniciativa Lenguaje Claro: El Grupo Santalucia sigue con su com-
promiso de impulsar la simplificacion de los ferminos de nuestras
comunicaciones de negocio para que sean Mas claras y directas.
Todas las empresas que perfenecen al negocio asegurador del
Grupo estan adheridos a la Guia para simplificar el lenguaje del
seguro de UNESPA.

« Iniciativa Conciliacién y Diversidad: En el gjercicio 2018 se ha segui-
do frabajando en la creacion de Principios de Conciliacion, Diversi-

dad y Bienestar del Grupo.

» Compromiso Medioambiental: Todas las empresas del Grupo San-
talucia estan comprometidas con el cuidado del medio ambien-
fe, con gestionar de forma eficiente y sosfenible nuestro impacto
medioambiental vy frabajar cada dia para pofenciar la reduccion

de impactos negativos y proteger el entorno.

Promovemos
practicas
responsables en

nuestra actividad.
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Denfro de esfe marco nos hemos adherido a la Comunidad
#PorEIClima, una plaftaforma que redine a empresas y organizaciones
de fodos los sectores, ONGs v personas parficulares con un proposito

comun: su compromiso con la lucha contra el cambio climdtico.

Acciones realizadas en 2018 dentro del eje
Contribucién Social:

Durante 2018 hemos seguido con el progroma “Tu eliges a quién ayudo-
mos’, en el que empleados y clientes eligen a una ONG o un proyecto
al que ayudar. En esfe gjercicio se ha ampliodo la parficioacion a ofras
empresas del Grupo Santalucia. Esta iniciativa ha sido finalista enfre mas

de 500 candidaturas a los premios Corresponsables lberoomeérica.

A confinuacion, mostramos algunas de las colaboraciones y su impacto:

*"" aecCcC e Financiacion de un proyecto de investiga-
ot el Cnee cion de cancer de ovario
e Parficipacion en la campana de cuestacion
o Visita a Infocancer

e Apoyo a la Unidad de Paliativos que ha atfen-
Fundacisn, Qladina, dido a 52 menores y ha realizado 8.174 sali-
das/atenciones a domicilio

conreperacisieseaiors © | 58 DErsONOS Mayores en el pilofo de estimu-
b [EGERED

lacion cognifiva celebrado durante 2018

+Cn=nojanspaio|a e Mas de 20 asistentes a los talleres de infegro-
cion sociolaboral

85



05. EL FACTOR CONFANZA: NEGOCIO RESPONSABLE
o000

VI SEMANA DE LA RSC -

Como viene siendo fradicional la semmana del 10 al 14 de diciembre

fuvo lugar la sexta edicion de la Semana de la RSC.

La profeccion de la salud, la igualdad de oportunidades y el ano-
1o responsable son algunos de los fermas que se abordaron en esfa
edicion en la gue se puso el foco en los ocho Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en los que el Grupo Santalucia impacta directamen-
fe con su actividad.

Cada dia se desarrollaron falleres y actividodes de voluntariodo relo-

cionadas con las disfinfas metas sostenibles.

D ODS 3: SALUD Y BIENESTAR
YBIENESTAR

Se celebro la charla "¢, Como vivir 100 anos?” centra-

_/\,\/\. da en el envejecimiento activo y el cuidado del bien-

estar a cualguier edad. Voluntarios del Grupo Santo-

lucia compartieron lo tarde con personas mMmayores
del Centro Ballesol de Olavide (Madrid).

e ODs 10: REDUCCION DE LAS DESIGUALDADES
1 DESIGUALDADES . ’

Algunos de los profagonistas de la pelicula Campeo-
< ) nes junfo con ASPADIR confaron anécdotas entrete-

nidas e inspiradoras sobre la grabacion de la pelicu-

la. También compartieron sus experiencias algunos

frabajadores del Grupo.
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ODS 8:TRABAJO DECENTE Y

CRECIMIENTO ECONOMICO Y

ODS 9: INDUSTRIA, INNOVACION E
INFRAESTRUCTURAS

Se impartid un faller sobre educacion financiera con

COoNsejos y frucos para ahorrar.

ODS 13: ACCION POR EL CLIMA

La Fundacion Vida Sostenible impartic un faller sobre
como reducir el consumo de plasticos en el dia a
dia para ser mas sostenibles y responsables con el

planeta.

ODS 17: ALIANZAS PARA LOGAR LOS OBJETIVOS

Se reuniod a las distintas entidades sociales con as
que colaboro el Grupo Santalucia para presentar su
compromiso con la RSC y poner en valor estas alion-

zas y contribucion a la sociedad en 2018.
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5.5 COMPROMISO CON
NUESTROS CLIENTES

| Grupo Santalucia tiene como uno de sus valores fundormenta-

— les el servicio. El Grupo frabaja y organiza sus actividades para

L proporcionar a sus clientes las mejores soluciones de profeccion
con los maximos estandares de calidad. Y organiza sus actividades vy
foma de decisiones teniendo en cuenta las necesidades vy preferen-

cias de los clienfes a los gue se dirige.

Uno de los principales retos a los que se enfrenta la sociedad es la
fransformacion digital. Bl Grupo Santalucia es conscienfe de su pa-

pel como impulsor de esfa fransformacion digital fanfo infernamente

como con sus clienfes y considera que es responsabilidad suya ayu-
dar a los clientes a esa transformacion. Las claves para cumplir con

los compromisos del Grupo con sus clientes son:

o Ofrecer a los clientes la posibilidad de elegir su canal de relo-

cion con la Compania.

e Mejorar el conocimiento de los clienfes para personalizar los

productos y servicios gue se le prestan.

Ajustar las formulas de contacto y gestion al perfi, situacion y

preferencias de cada cliente.

o Conseguir aumentar sus niveles de satisfaccion y experiencia
cliente.

Potenciar la autogestion del cliente, tanto en el momento de la
confratacion de un producto como en el de la prestacion del

servicio.
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Las principales ineas de acfuacion que el Grupo Santalucia ho llevado

acapbo en 2018 para curmplir sus compromisos con sus Clientes han sido:

5.5.1 Mejorando la experiencia cliente:
Journey Relacional del Cliente.

Desde 2016 Santalucia, como origen v matriz del Grupo, esta frabajon-
do en el camino relacional del Cliente con el objefivo de mejorar la ex-
periencia cliente en cada una de sus inferrelaciones con la Compania,
siempre con el propodsito de aumentar sus Indices de satisfaccion y me-

jorar los niveles de fidelizacion.

Principales elementos de actuacion:

e Segmentacion: permite dirigirse a cada cliente feniendo en cuenta
sus caracteristicas y preferencias y ofrecerles la mejor propuesta de
valor a nivel de productos, comunicaciones, companas, efc. Seg-
menfamos a nuestros clientes en CLIENTE NUEVO, JOVEN, ADULTO Y
SENIOR. Para cada segmento se planifican comunicaciones y ac-

ciones adecuadas a los infereses de cada uno de ellos.

» VOC: La Moz del Cliente. En el gjercicio 2018 hemos confinuado con
el progroma La Voz del Cliente “Santalucia fe escucha” con el ob-
jetfivo de recoger las opiniones de nuestros clienfes en distintos mo-
mentos de contacto. La informacion recogida nos permite disenar e

iNnstaurar acciones de mejora.

» Herramienta de Marketing Cloud: Conecfa las inferocciones
desde cualguiera de nuestros canales y/o disposifivos, combi-
nando dafos y comportamientos de nuestros clientes para crear
comunicaciones relevantes vy personalizadas. De esfa manera, sa-
fisfacemos las necesidades, nos anficipamos a ellas e indicamos
a los clienfes los pasos siguientes en su decision de compra, ob-

feniendo una comunicacion bidireccional de mejora continua.,
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5.5.2 Innovacion al servicio de nuestros clientes

La innovacion es clave para cumplir con nuestra promesa de servicio.
En 2018 se han puesto en marcha una serie de iniciativas nuevas gue
fienen su origen v son la consecuencia de nuestros procesos de iNNo-

vacion:

» Biometria de Voz: Hemos implantado en 2018 el reconocimiento por
voz de los clienfes. Es un sisferna mas seguro contfra el fraude o la su-
plantacion de la identidad. Ademads, agiliza los trémites de validacion

y Mejora la experiencia cliente.

e Scudo: Durante 2018 hemos puesto a disposicion de 50.000 clientes
de nuestro Seguro Hogar iPlus una app con la que profeger a toda la
familia y a suentorno mas cercano anfe situaciones de peligro como
agresion, oo, acoso, violencia o cualguier ofro 1ipo de incidente.
Anfe una situacion de emergencia o peligro, la aplicacion emite una
alerta enviando informacion de geolocalizacion, video y audio de la

persona gque necesita ayuda.

5.5.3 Nuevos Productos y Garantias

En 2018 el Grupo ha seguido gjustando su catdlogo de productos y

servicios a las nuevas necesidades que surgen:

« International SOS ha lanzado una nueva gama de seguros de Asis-
fencia en Vigje: Esta nueva gama amplia los capitales para gastos
médicos y da acceso a servicios VIP por incidencias en viajes, inclu-

yendo nuevas garantias opcionales.




En 2018 se ha
continuado

ajustando el
catdlogo de
productos y servicios
a las nuevas

necesidades.
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» Microseguro Accidentes Deportivos: Denfro del marco de la alian-
za establecida enfre EVO Banco v Santalucia, en 2018 EVO puso a
disposicion de sus clienfes el servicio EVO Protect Deportes, el primer
microseguro confratable por horas y disenado para personas que
practican algdn fipo de actividad deportiva. EVO Protect Deportes
estd respaldado por una poliza de Santalucia "Seguros de Acciden-
tes Tu Actividad”

» Asistencia Global: Es un seguro especiolmente disenado para el seg-
mento Mmdas joven de la poblacion. Este producto cuenfa con una
base focalizada en la garantia de Decesos, a la que se unen dife-
rentes grupos de garantias elegibles por el cliente, con 1o que es el

propio asegurado quien ‘construye” el seguro a su medida.

» Maxiplan Inversién Personalizada: Para completar nuestra gama de
productos de Ahorro-Inversion, en 2018 se lanzd esfe Unit Linked en el
gue el fomador del seguro puede seleccionar la cesta de inversion

ma&s adecuada a su perfi de riesgo.

» Garantia Blua Premium en el Ramo de Salud: Cenfrada en video

consulta, servicios a domicilio y reembolso.

» Garantia Farmacogenética en el Ramo de Decesos y Asistencia:
Esta garantio, incluida en algunos de nuestros seguros de Dece-
sOs v Asisfencia, desfinada a aguellos asegurados a 1os que se les
haya diagnosticado, con posterioridad a la contratacion, cancer de
mama, cancer colorrectal, frombosis venosa profunda o fromboem-
polismo pulmonar. Esta cobertura, que se presta exclusivamente en
Espana, pone a disposicion de los asegurados la posibilidad de rea-
lizar un andlisis genético especializado, y recioir un informe defallado

de su respuesta genéfica a determinados farmacos.

2018
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Novedades en el Negocio Asistencial y Prestacién de Servicios

© \ Albia ha incorporado a su oferfa de productos vy
d servicios nuevos elementos operativos con el obje-
Albla fivo de reforzar la excelencia en la prestacion de

servicios. Por ejemplo, se han incorporado bolsas
de yute para el traslado de cenizas en un soporte
seguro y respetuoso con el medicambiente. Tam-
pién se han incorporado Nuevos productos para
el destino final de cenizas.

Para seguir prestondo la mejor atencion a sus re-

l’ sidentes, Ballesol v la Unidad de Orfogeriatria del
BALLESOL

ok ok

Hospital La Paz han desarollado un profocolo de
frafamiento o pacientes que hayan sufrido una
fractura de cadera. Los profesionales de las Resi-
dencias Ballesol aplican esfos protocolos de cui-
dados poshospitalarios para mejorar el bienestar
de sus residentes.

-. |r| S ris Assistance lanz6 en 2018 el Senvicio Infegral de
assisiance  Decesos para parficulares. Se frata de un servicio
integral de gestion de ayuda a las familias que no

disponen de un seguro de Decesos.

5.5.4 Vocacion de Servicio

El servicio v la bdsqueda de la excelencia esta en el ADN del Grupo. Una
de los ventajas competitivas de fodas las empresas gue o componen es

lo bUsgueda de la excelencia en foda la cadena de servicio.
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Algunos de los hifos conseguidos en 2018 son:

= iris

« Iris Assistance, compania del Grupo Santalucia gue ofrece ser-
vicio de gestion de siniestros de seguros en los ramos Patrimonial
y Decesos, ha renovado la cerfificacion 1ISO 9001 que acredita
la opuesta de la Compania por la calidad y la satisfaccion del
clienfe, situandole en el centro de la operafiva con el fin de su-
perar sus expectativas y, asl, lograr los mas alfos niveles de satis-
faccion,

o Implantacion en Iris Assistance del Proyecto VOZE, un sistema que
permite prestar el servicio en distintos idiornas.

» Albia, compania lider en la prestacion de servicios funerarios,
mejord su Net Promote Score (NPS) alcanzando un 71,43%, lo
que supone una mejora de 10 puntos en 2018. El Grupo ha
puesto en marcha la iniciativa Estilo Albia que se configura
Ccomo una herramienta que permite homogeneizar comporta-
mientos durantfe la presfacion de un servicio funerario, centran-
do los esfuerzos en los puntos de confacto entre el colaborador
de Albia vy las familias. El objetivo es impulsar la excelencia en la
atencion.

b

 Ballesol obfiene una puntuacion en calidad de servicio de 8,22

BALLESOL sobre 10. Lo que refleja su apuesta por la excelencia en la afen-
cion a los mayores.

accep « El dlfimo informe de STIGA muestra que la satisfaccion en el «Trafo

servicios integrales,

en primer momento» de las comunicaciones de Decesos en el
Contact Center (Accepta) es de un 94,9%, y en Hogar el porcen-
faje de safisfaccion en la Afencion Telefonica en la comunico-
cion de un siniestro es de un 91,4%. En el gjercicio 2018 el Contact
Center de Accepta ha obfenido la cerfificacion de calidad 1ISO
Q001:2018.

» La Division de Seguros de Accepta obfuvo una valoracion me-
dia en el proceso de contrafacion de 8,70, segun el proveedor
Customerville, y el fiempo medio en el proceso  de verificacion
de la venta pasd de 14 a 8 minufos.

2018
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5.6 COMPROMISO CON
NUESTROS EMPLEADOS

a gesfion de personas es una prioridad del Grupo Santalucia.
Son las personas las gue hacen posible el desarrollo del negocio
y las que deben lograr la fransformacion cultural que requiere el

nuevo contfexto de digitalizacion.
Entre las principales prioridades del Area de Recursos Humanos estan:

e Una rapida y exitosa infegracion de las nuevas incorporaciones.

» Confar con un sistemna de compensacion v refribucion equitativo,

e |denfificar el falento tanto inferno como externo.
e Establecer los planes de formacion y desarrollo adecuados para

desarrollar las capacidades existentes en el Grupo.

El objetivo es apoyar la consecucion de los objetivos de negocio pro-
puestos en un enforno global y multinegocio, y dar respuesta a las
distintfas necesidades que los empleados presentan a o largo de su

ciclo de vida en la Compania.,

5.6.1 Principales Datos

A cierre de 2018, el nUmero de empleados que trabajon en las disfinfas
empresas del Grupo asciende a 8.336 personas, de las que un 29% son

hombres y un 71% muijeres,
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La disfribucion de la plantila segdn distintos criferios es la siguiente:

Numero Total y Distribucion de empleados por SEXO

HOMBRE TOTAL
2.383 8.336

Numero Total y Distribucion de empleados por EDAD

MENOR E IGUAL
A 30 ANOS

ENTRE 31
¥ 40 ANOS

2.387

ENTRE 41
Y 50 ANOS

2.648

1.457

MAS DE
60 ANOS

265

ENTRE 51
Y 60 ANOS

1.579

TOTAL
8.336

Numero Total y Distribucién de empleados por CLASIFICACION PROFESIONAL

DIRECCION* SUPERVISION
285 479

ADMINISTRATIVO
/AUXILIAR

6.306

TOTAL
8.336

* Incluye Directores, Gerentes y Jefes de Proyecto,

Nuestro Grupo apuesta por el empleo estable y de calidad. En 2018, el 81,4% de la contra-

facion fuvo caracter indefinido, segdn se muestra a contfinuacion:
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Ntmero Total y Distribuciéon de MODALIDADES DE CONTRATO DE TRABAJO

INDEFINIDOS INDEFINIDOS TEMPORALES INDEFINIDOS TOTAL
(TEMPO COMPLETO) (TIEMPO PARCIAL) (TIEMPO COMPLETO) (TIEMPO PARCIAL) 8.336
5.238 1.549 1.270 279 '

La disfrioucion por sexo, edad vy clasificacion profesional del nimero de confrafos es la

que se refleja a continuacion:

CONTRATOS INDEFINIDOS A TIEMPO COMPLETO

Nuamero de Contratos Indefinidos por SEXO

HOMBRE TOTAL
1.900 5.238

Nuamero de Contratos Indefinidos por EDAD

MENOR E IGUAL ENTRE 31 ENTRE 41
A30ANOS ¥ 40 ANOS ¥ 50 ANOS
380 1.534 1.874

TOTAL
5.238

MAS DE
60 ANOS

200

ENTRE 51
Y 60 ANOS

1.250

96



INFORME ANUAL INTEGRADO
2018

Ntimero de Contratos Indefinidos por CLASIFICACION PROFESIONAL

DIRECCION® SUPERVISION
276 470

ADMINISTRATIVO
/AUXILIAR

3.545

TOTAL
5.238

* Incluye Directores, Gerentes y Jefes de Proyecto

CONTRATOS TEMPORALES A TIEMPO COMPLETO

Numero de Contratos Temporales Completos por SEXO

HOMBRE MUJER
241 1.029

Numero de Contratos Temporales Completos por EDAD

MENOR E IGUAL ENTRE 31 ENTRE 41
A30ANOS Y 40ANOS ¥ 50ANOS
516 320 304

ENTRE 51
Y 60 ANOS

120

MAS DE
60 ANOS

10

Numero de Contratos Temporales Completos por CLASIFICACION PROFESIONAL

SUPERVISION
4

ADMINISTRATIVO
/AUXILIAR

1.086

* Incluye Directores, Gerentes y Jefes de Proyecto 97
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CONTRATOS PARCIALES

Numero de Contratos Temporales Parciales por SEXO

HOMBRE TOTAL
242 1.828

Numero de Contratos Temporales Parciales por EDAD

ENTRE 31
¥ 40 ANOS

533

MAS DE TOTAL
60 ANOS
1.828
56

Numero de Contratos Temporales Parciales por CLASIFICACION PROFESIONAL

MENOR E IGUAL
A 30 ANOS

561

ENTRE 41
Y 50 ANOS

ENTRE 51
Y 60 ANOS

209

TECNICO ADMINISTRATIVO

/ AUXILIAR
1.675

TOTAL
1.828

* Incluye Directores, Gerentes y Jefes de Proyecto.

98



INFORME ANUAL INTEGRADO

5.6.2 Talento y aprendizaje

En el Grupo Santalucia creemos firmemente en el desarrollo del falento
inferno. Por eso confamos con un Plan Anual de Formacion que identifi-
ca las necesidades de formacion vy fija las soluciones formativas a llevar

a cabo para cubrirlas.
Aprendizaje colaborativo

El Grupo Santalucia cuenta con el Campus Platon+ para el apren-
dizaje colaboratfivo de los empleados del Grupo. Este espacio de
colaboracion permite compartir y poner en comadn ideas, materiales,

buenas practicas y confenidos.

En 2018 se han puesto en marcha dos nuevas iniciativas en este

Campus:

1. Creacion de un grupo colaboratfivo asociado al programa forma-
fivo Apolo.

2. La campana "Reconoce...me’, configurada como una campana
de reconocimientos asociada al desarrollo de los seis comporta-

mientos corporativos.
Desarrollo de competencias clave para el Grupo Santalucia

Durante 2018 se han desarrollodo una serie de programas fransver-
sales con el objetivo de desarrollar competencias identificadas como

claves para el Grupo:

PROGRAMA DESCRIPCION

Programa dirigido a mas de 4.000 personas
del Grupo. El objetivo es frasladar a foda la

APOLO Organizacion el nuevo modelo de compor-
famientos y liderazgo definido en el Plan Es-
frafégico Transforma 2020.

2018
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PROGRAMA DESCRIPCION

Es una plafaforma inferactiva en la que
los  parficipantes  frabajan  competencias
que son fundamentales para el desarrollo
profesional de una forma  proactiva vy
colapborafiva, En los fres ditimos anos han

LA CIUDAD DEL
TALENTO

sido invifodas o participar mas de 1.200
personas.

Platoforma lider en gamificacion y simulc-
GAMELEARN dores para la practica y el aprendizaje de
competencias y habilidades.

Programa formativo para la sensibilizacion vy
divulgacion sobre la implantacion e implica-
ciones del Reglomento General de Profec-

RGPD cion de Datos. El programa se desarrolld en
version presencial y online para poder llegar
al mayor nimero de empleados y colabora-
dores del Grupo.

En 2018, 163 personas del Grupo han partici- 00

PROGRAMA pado en este programa, impartido en distin-
DE INGLES fas modalidades: one fo one, online, grupal, En el Grupo
clases telefonicas. Santalucia creemos
firemente

en el desarrollo del

falento inferno
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Para dar respuesta a las necesidades especiicas de colectivos concre-

fos, en 2018 se desarrollaron los siguientes programas:

PROGRAMA DESCRIPCION

PREVENCION DEL Durante 2018 se ha confinuado con estfa for-

macion en modalidad online. Mdas de 6.800

BLANQUEO DE .

personas han sido formadas en este progra-
CAPITALES

ma.
IDD

(Direcfiva de Se ha disehado un programa  formatfivo
| IV

o o para sensibilizar y divulgar las implicaciones
Disfribucion de

de la nueva directiva.

Seguros)
RS Programa formativo presencial con el obje-
fivo de analizar la nueva normativa IFRS, vy
(Normas , - ,
‘ proporcionar a los parficipantes los conock-
Infernacionales

o mientfos necesarios para enfender los Nnue-
de Informacion

, ‘ VOS campios y el impacto que esos cambios
Financiera)

fendrén en la contabilidad de seguros.

Para desarrollar habllidades de direccion y gestion de equipos en pro-
cesos de fransformacion de personas con responsabilidad de mando
sobre equipos, se han implantado los siguientes Programas de Desarrollo

de Management:

PROGRAMA DESCRIPCION

Pofencia competencias fransversales criti-

CURIOSITY y ‘ o
cas en la gestion en alfos niveles directivos,
Para personas que se incorporan a la fun-
DISCOVERY cion de mando. Bl programa proporciona

herramientas y habilidades para afrontar sus
Nnuevas responsabilidades.
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Los dos programass impartidos durante 2018 vy dirigidos a las categorias

de administrativos/tecnicos son:

Combina distintas metodologias y acciones
formativas que se extienden en un ifinerario

PROGRAMA DE

TALENT@ TECNICO
de seis meses.

Durante 2018 el Grupo Santalucia ha imparfido un fofal de 88.690 ho-
ras de formacion. La distribucion de horas formativas por cafegoria pro-

fesional ha sido la siguiente:

DIRECCION SUPERVISION TECNICO ADMINISTRATIVO TOTAL
/ AUXILIAR 88.690
51.888

5.6.3 Igualdad y Diversidad

El Grupo Santalucia esta comprometido con la igualdad de oporfuni-

dades y de desarrollo de todos sus empleados

Inclusién de personas con discapacidad

Con el Plan Aflora gue se realiza con la Fundacion Adecco, en 2018 se
han planiicado una serie de acciones de comunicacion para dar mao-
yor visibilidad a las personas con discapacidad. Complementariamen-
fe, confinuamos con el apoyo a proyectos de inclusion sociolaboral

de las entidades sociales que apoyan a personas con discapacidad.
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También hemos continuado con el programa de formacion "Creaondo
Oportunidades” para empleacdos con discapacidad infelectual. Esfe
progroma se ha creado con la Asociacion Talistnan y colalboran dife-
rentes empresas y fundaciones. Los particioantes del programa reciben

formacion sobre diferentes habilidades sociolaborales.

Accepta Contact Center externalizd en 2018 la Atencion al Clienfe du-
ranfe la caompana de actualizacion de valores, confratando a sesenta

personas de la Fundacion Alares v de la Asociacion Envera,

A 31 de diciembore de 2018, en el Grupo Santalucia trabajan un tofal de

137 personas con discapacidad.

Igualdad

La Direccion de Santalucia como empresa matriz del Grupo tiene el
firme compromiso de fomentar la igualdad efectiva en derechos de

hombres y mujeres que frabajan en las Sociedades del Grupo.

Por esa raozon nacio el Plan de Igualdad, en aplicacion de la Ley Or-
ganica 3/2007 de 22 de marzo, que busca la igualdad efectiva de
mujeres y hombres. £l Plan incluye un conjunto de medidas que go-
ranticen la igualdad de oporfunidades entre mujeres y hombres sin

niNgUn fipo de discriminacion.

Se reconoce el derecho a la conciliocion de la vida personal, familiar
y laboral, y se fornenta una mayor corresponsabilidad entre mujeres y

hombres en la asuncion de las obligaciones familiares

Los objefivos establecidos por la Comision de Igualdad son:
Promover la defensa y oplicacion efectiva del principio de igualdad
enfre mujeres y hombres para poder garantizar en el ambito laboral
la misma oportunidad de ingresos vy de desarrollo profesional en fodos

los niveles.
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» Establecer medidas para conseguir una representacion equiliorada

de la mujer en nuestra Compania.

» Promover y mejorar las posibilidades de acceso de la mujer a puestos
de responsabilidad, contribuyendo a reducir desigualdades y des-

equilibrios.

e Establecer medidas contra el acoso sexual, el mobbing y la violencia

de género.

o Ampliar los derechos de conciliacion de la vida familiar y laboral, ac-
fualizdndolos conforme a la normativa vigente y a la realidad socidl,
fornenfando el uso de los derechos de conciliacion fanfo en mujeres

como en hombpres.

Durante 2018 se ha frabajado en alinear los distintos Profocolos de Aco-

50 de los Sociedades que forman el Grupo Santalucia.

Desde hace onos el Grupo viene desarrollondo el Programa Talento
Femenino con el objetfivo de facilitar un espacio de reflexion en el que
se puedan debatir fernas espectiicos para potenciar el desarrollo y pro-

mocion del falento de las mujeres.

Iris Assistance, puso en marcha en 2018 el primer Desayuno con la Di-
reccion en Femenino. El objetivo de esos desayunos es conocer mejor
cudles son las inquietudes, aspiraciones y deseos de las mujeres que

frabajan en Iris.

El Deparfamento de Afraccion del Talento del Grupo Santalucia vigila
la presentacion paritaria de candidatos en fodas las vacantes de pues-

fos de trabagjo.
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5.6.4 Bienestar y Conciliacién

Tras recibir en 2017 Santalucia, empresa maitriz del Grupo, la cerfificacion
como Empresa Familiarmente Responsable por la Fundacion Mdasfami-
lia, en 2018 se ha seguido frolbojando para reforzar esa cerfificacion y
extenderla al resto de Empresas del Grupo.

En el catdlogo de Santalucia figuran 95 medidas de empresa familiar-

mente responsable, algunas de ellas son:

» Salud y bienestar: progroma infegral de Salud y Bienestar "Cuida(T)
MAS".

» Eficienciay productividad en la organizacion: Direccion por Objetfivos.

» Otras formas de flexibilidad: Eleccion libre de las vacaciones con

acuerdo entre el empleado vy la empresa.
» Familia: acfividades enfocadas a la familia del empleado.

« Discapacidad: horarios especiales para las personas con discapa-
cidad.

» Generaciones: Confratacion de jovenes y estudiantes.

s Género: programa de formacion para potenciar el Talenfo Femenino.

La Direccion de Comunicacion puso en marcha en 2017 un progra-
ma de sensibilizacion y fomento de la conciliacion de vida personal y
profesional, por considerar que esa cuestion es determinante para el
pienestar en la organizacion y sobre fodo para un desempeno mas
eficiente. Se han elaborado y se van a seguir creando documentacio-
nes, informaciones, publicaciones y notficias que ayuden a la solucion
de una cuestion de fanfa importancia y que afecta a tantas perso-
nas, especialmente a muchas mujeres que son un gran activo de la

Organizacion.
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En los empresas del negocio asegurador del Grupo  Santalu-
cia se estoblece como medida principal de conclliacion el ho-
rario de frobgjo, que es de jormmada confinua y con la fiexibili-
dad de elegir hora de enfrada vy salida dentro de los margenes
preestablecidos. Actualmente se estan realizando acciones de
felefrabajo en deferminados colectivos y se esta estudiando la am-

pliacion en 2019 a mas empleados.

Desconexion laboral

Asimismo, la Direccion de Comunicacion inicio en 2018 una serie de
actividades de sensibilizacion sobre el buen uso de herramientas fun-
damentales de frabajo como el correo electronico vy la gestion de
reuniones, fodo con el fin de favorecer No solo el uso Mas eficiente de
esas herramientas, sino hacer efectiva la desconexion laboral. Esas ac-
fividades refuerzan la volunfad del Grupo de desarrollar polificas que
facilifen la desconexion laboral v, en consecuencia, mejoren fambién
la conciliacion de la vida profesional y personal, un objetivo recurrente

y una preocupacion constante de la Direccion de Comunicacion.,

Salud y Seguridad en el trabajo

Durante 2018 se han confinuado desarrollando actividades que fo-
menten el cuidado de la salud vy la prevencion de [os riesgos laborales

como elemento clave para lograr un entorno de frabojo seguro

» Campana de revision visual a nivel nacional: Se ha llevodo o cabo
una campana de revision y prevencion de patologias oculares en fo-
dos los centros con mas de 10 frobajadores. En fofal se ha afendido a

920 personas en 19 centros provinciales.
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« Taller de gestion del estrés y bienestar personal: faller frimestral que
proporciona a los participantes fecnicas de relajacion.

o Club +55: Grupo que nace con la idea de reunir a empleados de 55
anos o mas para desarrollar actividades especificas que respondan a

las necesidades del cuerpo vy la salud en esa edad,

SEMANA DE LA SALUD

En Octubre tuvo lugar la tradicional semana de la salud gue tiene

como objetivo promover habitos de vida saludable, prevenir enferme-
dades y disfrufar de un mayor bienestar fisico y emocional. Esta semao-

Nna se enmarca en el programa de salud infegral Cuida(T)Mas.
Algunas de las actividades y charlas que se desarrolloron durante
esta semana fueron:

o Charla "Sueno y ensuenos” sobre la imporfancia del descanso para

la salud.
e Taller "jEstirate sin miedo!” para prevenir dolencias.
e Taller tai chi al aire libre.

o Charla "El factor emocional en la salud” para aprender a manejar

las emociones y mantfener el bienestar fisico y emocional.

» Charla "Dime de gué generacion eres v fe dire como frabajas”. Una
reflexion sobre como el fipo de sociedad y los valores con los que
se crece condicionan los comportamientos vy las relaciones en las

empresas.

e Charla "Actividad fisica diferente para cada edad” con paufas de

gjercicio adapfadas a la condicion fisica de cada persona.
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5.6.5 Estudio de Clima y Compromiso

El Grupo Santalucia realiza, periddicamente, un Estudio de Clima vy
Compromiso que le da informacion relevante y Util sobre las percep-
ciones infernas y los campos posibles de mejora. Ademads de ese Esfu-
dio se hacen ofros andlisis mas inmediatfas sobre cuestiones punfua-
les de funcionamiento, de forma que se tenga siempre una vision viva
del estado del Grupo. En 2018 participaron en el Estudio de Clima mas

de 5.000 personas.

Esa parficipacion muestra ya el alfo compromiso de los empleados
con la Compania y el inferés de los encuestados en contribuir a la
mejora de funcionamiento. Adicionalmente, el Estfudio proporciona
informacion muy valiosa sobre la Organizacion vy permife establecer
planes y acciones dirigidas a mejorar la eficiencia del funcionamiento
inferno vy el clima laboral. Se han recibido mas de 2./700 propuestas de
mejora y casi 3.000 comentarios senalan las fortalezas del Grupo. Se
valora especialmente el posicionamiento de Santalucia denfro del
Sector y frente a los competidores, vy los avances relevantes consegui-
dos en un punfo fan imporfante. Como aspecto de mejora se senala
la interrelacion entre las distinfas empresas del Grupo v la relacion

fransversal entre Areas.

2.793 2.958
5.000 COMENTARIOS COMENTARIOS
RESPUESTAS ON PROPUESTAS SOBRE
DE MEJORA FORTALEZAS
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0./ COMPROMISO
CON EL MEDIO AMBIENTE

— | Grupo Santalucia se preocupa por el entorno medioambien-

— fal y es consciente del impacto que su actividad puede causar.

| Esfe compromiso con el medioambiente gueda formalizado en
la Polifica Medioambiental. El objetivo de esta politica es mejorar la
gestion del impacto en el medioambiente e identificar todas las me-

didas posibles para ser mas eficientes y sostenibles.

La Polifica Medioambiental abarca, en primera instancia, a Santalu-
cia, como empresa mafriz del Grupo, v se estd frabajando paro ha-

cerla extensible al resto de sociedades del Grupo.

Dentro del Grupo Santalucia las areas encargadas de desempenar
las funciones de Gestion de Inmuebles, Compras y Responsabilidad
Social Corporativa son las responsables de promover la correcta im-
plementacion de esa Polfica Medioambiental. Bl Comité Ejecutivo del

Grupo es el responsable Ulfimo de la misma y de su cumplimiento.

Los principales impactos medioambientales de la actividad del Gru-
po Santalucia derivan de la gestion de los inmuebles, consumo de
maferiales y emisiones a la atmaosfera producidos por dichas activi-
dades.

Los impactos medioambientales relativos a emisiones se deloen a:
e Consumos de combustibles liquidos © gaseosos, de energia eléctri-

cay de agua en los inmuebles, en fodos los negocios que gestiona

el Grupo.
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e Fuga de gases fluorados en instalaciones de climatizacion o refrige-

racion en los inmuebles.

e Consumos de combustitle asociados a las flofas de vehiculos, en-
marcados en el negocio de prestacion de servicios, asi como en la

representacion de empleados.

« Emisiones a la atmosfera producidas por la actividad funeraria (inci-

neraciones).

En el Grupo Santalucia se trabaja para poner en marcha medidas
de reduccion del impacto ambiental y desarrollar una actividad eco-

nomica mas sostenible y respefuosa con el medio ambiente.

Algunas de los medidas encaminadas a la mejora de la eficiencia

energéfica de los inmuebles en el Grupo Santalucia son:

e Renovacion del parque de instalaciones fermicas en edificios y cen-
fros de fralbajo. Se estan sustiftuyendo instalaciones existentes por ofras

nuevas, Mas eficientes energéticamente.

e Sustifucion de equipos de iluminacion en edificios y centros de fraba-

jo por nuevos equipos con fecnologias LED.

e Sisfernas de control de iluminacion en edificios mediante programa-

cion horaria y deteccion de presencia.

e Mejora de los sisternas de gestion centfralizada de instalaciones de
edificios, encaminadas a optfimizar el rendimienfo de los equipos de

produccion fermica

e Actuaciones de mejora en aislamiento de fachadas y carpinferias ex-

feriores.
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 Sustitucion de sisfernas de incineracion de gasdleo/propano por Nue-

vOs hornos de gas natural mas eficientes.

PRINCIPALES CONSUMOS DEL GRUPO SANTALUCIA

Electricidad 36.888.096 KWh
Gas Natural 39.380.905 KWh
Gasdleo C 211,523 L.
Gasdleo B (Grupos Electrogenos) 1.763 L.
Propano 329952 Kg
Gasolina Vehiculos 12.239 L.
Gasdleo Vehiculos 828.424 L.
Agua 516.166 m?

Certificaciones Medioambientales

Durante 2018 se han obfenido certificaciones BREEAM que nos per-
miten conocer el grado de sostenibilidad ambiental en edificaciones,
para dos de los edificios de Santalucia (Barcelona Fonfanella y Ma-
drid Julidn Camarillo) y actualmente se esté en proceso de obfencion

de dicho certificado en el edificio Madrid Iris.

En 2018, Iris Assistance, sociedad que offece servicio de gesfion de si-
niestros de seguros en los ramos patrimoniales y de decesos, ha reno-
vado la certificacion ISO 14001, norma internacional de sistermas de
gestion ambiental (SGA), que ayuda a la organizacion a identificar,
priorizar y gestionar los riesgos ambientales como parte de sus practi-

cas habituales de negocio.
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Economia Circular y Prevencién y Gestion de Residuos

Las medidas de prevencion asociadas al consumo de matferiales de ofi-

cina son:

Uso de papel de oficina con certificacion FSC (Forest Stewardship

Councll).

Digitalizacion de procesos para prormover un menor uso del papel.

En cuanto al recicloje de materiales de oficina se realizan las siguientes

occiones:

Destruccion confidencial de documentos por una empresa autorizo-

da para su posterior reciclaje.

Uso de los confenedores de papel habilifados por los organismos ofi-

ciales para fal fin.

Recogida de foner por un gestor autorizado para su posterior reciclaje.

Recogida de pilas por parte del ayunfamiento.

Enfrega en el punfo limpio de materiales electronicos.

Recogida de material eléctrico por una empresa autorizada.

En los centros de frabajo del Grupo Santalucia se han subcontrafado

proveedores de servicios de distribucion del sector de la restauracion @

los que se les encarga la gestion de los restos de alimentos.

112




INFORME ANUAL INTEGRADO
2018

5.8 CANALES DE RELACION
CON LOS GRUPOS DE INTERES

on el objetivo de mantener una comunicacion fluida con los grupos
de interés y establecer vinculos de confianza y cercania, se han esto-

blecido los siguientes canales de relacion:

RED

CLIENTESS EMPLEADOS -\ /cpciaL

PROVEEDORES SOCIEDAD

Web () () ([ ) ([ ) o

Atencion telefonica () () ( ()

Focus Group

Comités y reuniones
de trabajo

Convencion anual

Cuestionarios y
encuestas

Newsletter

Email

Envio postal

Portal de
Comunicacion () o
(Infranet)

Carteleria y pantallas ()

Revista NOSOTROS

Encuesta de Clima y
Compromiso

10 Eliges a Quién
Ayudamos

Portal del
Voluntariado
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Santalucia, como sociedad martfriz del Grupo, parficioa en las siguien-
fes redes sociales como canal de comunicacion disponible para fodos

SUS grupos de inferés:

) O ® @ ® @

Relacién con Proveedores

El enfogue de cercania del Grupo Santalucia requiere una relocion de
confianza con quienes colaboran con él en el desarrollo de su activi-
dad. Por eso, se generan alianzas con los proveedores para asegurar
la eficacia en la prestacion de los servicios en fodos los segmentos de

negocio del Grupo Santalucia.

Durante el gjercicio 2018 se han iniciado acciones para formalizar un
marco de actuacion en el proceso de compras. Estfe marco de ac-
fuacion reflieja un compromiso con la fransparencia y la igualdad de
oportunidades en el proceso de seleccion de proveedores. Bl objetivo
ditimo serd formalizar estos procedimientos de confrafacion a nivel de

Grupo para los gjercicios fufuros.

Los proveedores del Negocio Asegurador del Grupo realizan un proce-
so de homologacion gue consisfe en el registro de informacion en la
plataforma de compras. Los proveedores aportan informacion sobre
politica medioambiental, polifica de seguridad y salud en el frabajo,
disponibilidad de planes de igualdad vy ofras politicas para la gestion
del respeto a los derechos humanos. Durante 2018 se ha revisado el
proceso de homologacion de proveedores del Ramo de Decesos y de

un fofal de 668 proveedores ya estan homologados 599,
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En diciemibre de 2018 se celebrd la |l Edicion de la Jornada de Recono-

cimiento a Proveedores perfenecientes a empresas con buenas practi-

Ccas de cercania hacia sus grupos de inferés.

Acciones de Asociacion o Patrocinio

El Grupo Santalucia forma parte v fiene una presencia activa en las

principales asociaciones sectoriales del negocio asegurador: UNESPA

(Union Espanola de Enfidades Aseguradoras y Reaseguradoras) e ICEA

(Investigacion Cooperativa entre Enfidades Aseguradoras y Fondos de

Pensiones).

El Grupo fambien parficipa en iniciativas de negocio y comunicacion

responsables formando parte de:

RED ESPANOLA
PACTO MUNDIAL

El Grupo Santfalucia apoya sus principios
en maferia de derechos humanos, frabajo,
medioambiente y anticorrupcion, asi como
la agenda 2030 de desarrollo sostenible.

LA FUNDACION SOCIEDAD
Y EMPRESA RESPONSABLE
(SERES)

Que promueve el compromiso de las em-
presas en la mejora de la sociedad con
actuaciones responsables alineadas con
la estrategia de la compania vy la genero-
cion de valor,

AUTOCONTROL

Santalucia, empresa matriz del Grupo,
esta adherida a Autocontrol, el organismo
independienfe de auforregulacion de la
industria publicitaria en Espana, y estamos
adheridos a su codigo de conducta, que
acredita nuestro compromiso con la reali-
zacion de una comunicacion comercial
responsable.

ASOCIACION DE
DIRECTIVOS DE
COMUNICACION (Dircom)

Asociacion profesional que agrupa a 1os
directivos y a los profesionales de la comu-
nicacion de las empresas, instituciones vy
consulforas.
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Las principales acclones de patrocinio del Grupo Santalucia:

FEDERACION ESPANOLA
DE BALONCESTO

Como apuesta por los valores asocia-
dos al deporte. Con esfe patrocionio se
apoya el Programa Universo Mujer, pro-
yecto integral para el desarrollo de 1o
mujer y su evolucion personal denfro de
la sociedad.

APOYO AL DEPORTE
PARALIMPICO

Iniciativa gue fiene como fin proporcio-
nar a los deportistas paralimpicos espa-
Noles medios para poder llevar a cabo
SU preparacion para su parficipacion en
los Juegos Paralimpicos de Tokio de 2020,
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Consolidadas
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CUENTAS ANUALES CONSOLIDADAS GRUPO SANTALUCTA

Balance consolidado

Cuenta consolidada de pérdidas y ganancias
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6.1 BALANCE CONSOLIDADO

A-1) Efectivo y otros activos liquidos equivalentes

A-2) Activos financieros mantenidos para negociar

459.794.130,49
23.944.602,18

627.388.578,29
18.156.721,22

. Instrumentos de patrimonio 1.418.556,42 626.547,67
Il Valores representativos de deuda 6.399.429,00 16.461.969,60
lIl. Derivados 1.231.362,91 1.068.203,95
V. Ofros 14.895.253,85 0,00
A-3) gét:gisdzi’rtlgaﬁ:g:;i;ros a valor razonable cambios 1.129.748.109.18 873.364.404.36
I Instfrumentos de patfrimonio 3.060.884,83 1.026.506,24
Il Valores representativos de deuda 35.372.562,31 25.845.216,93
Il Instrurmentos hibridos 0,00 0,00
IV.Inv cfa fomadores seguros vida gue asumen riesgo inversion 1.091.279.339,31 845.754.516,80
V. Otros 35.322,73 738.164,39

A-4) Activos financieros disponibles para venta

[ Instrumentos de patrimonio

8.165.990.267,04
1.185.602.874,89

7.801.502.823,93
1.264.601.740,55

Il Valores representativos de deuda

6.872.523.829,33

6.459.138.515,10

Il Inv cta tomadores seguros vida que asumen riesgo inversion

0,00

0,00

V. Ofros

A-5) Préstamos y partidas a cobrar

107.863.562,82
940.031.888,55

/7.762.568,28
924.373.129,79

| Valores representativos de deuda 264.732.157,93 307.548.324,90
II. Préstamos 34.601.554,63 29.711.818,86
1. Anticipos sobre pdlizas 24.625.854,84 25.335.756,09
2. Préstamos a entidades del grupo y asociadas 7.998.324,07 1.373.545,97
3. Préstamos a ofras partes vinculadas 1.977.375,72 3.002.516,80
lIl. Depositos en enfidades de crédito 2.456.746,68 ©.702.743,70
V. Depdsitos constituidos por reaseguro aceptado 876.551,01 182.985,81
V. Créditos por operaciones de seguro directo 526.157.769,85 513.994.960,36
1. Tomadores de seguro 519.502.029,04 509.060.192,69
2. Mediadores 6.655.740,81 4.934.767,67
VI. Créditos por operaciones de reaseguro 11.255.274,93 8.033.207,06
VII. Créditos por operaciones de coaseguro 4.331.000,59 3.802.066,47
VIl Desembolsos exigidos 0,00 0,00
IX. Ofros creditos 95.620.832,93 51.397.022,64
1. Créditos con las Administraciones Plblicas 4.523.669,09 6.298.289,25

2. Resto de créditos

91.097.163,84

45.098.733,39

Datos en euros
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A-6) Inversiones mantenidas hasta el vencimiento 0.00 0.00
A-7) Derivados de cobertura 0,00 0,00
A-8) Participacion del reaseguro en provisiones técnicas 37.216.034,32 32.449.309,91
[ Provision para primas no consumidas 12.454.516,82 7.837.434,40
II. Provision de seguros de vida 4.659.402,81 3.905.746,50
Ill. Provision para prestaciones 18.431.974,40 20.706.129,01
IV. Otras provisiones técnicas 1.670.140,29 0.00

A-9) Inmovilizado material e inversiones inmobiliarias

I Inmovilizado material

524.855.186,96
322.414.219,73

475.014.716,89
300.692.719,07

Il Inversiones inmobiliarias

202.440.967,23

174.321.997,82

A-10) Inmovilizado intangible 361.694.208,29 399.880.600,21
|. Fondo de comercio 156.666.651,01 177.480.058,87
1. Fondo de comercio de consolidacion 141.071.099,27 1568.060.068,46

2. Oftros 15.595.561,74 19.420.000,41

Il Eﬂeerg?égogreesonémicos de carferas de pdlizas adquiridas a 1.681.072.51 0.00

Il Otro activo intangible

A-11) Participacion en sociedades puestas en equivalencia

203.346.484,77
50.097.377.,51

222.400.541,34
57.289.289,03

| Enfidades Asociadas 17.266.575,55 31.463.324,55
II. Ofras 0,00 0,00
Il Parficipaciones en empresas multigrupo 32.830.801,96 25.825.964,48
V. Parficipaciones en empresas del grupo 0,00 0,00
A-12) Activos fiscales 159.913.001,55 167.097.137,09
|. Activos por impuesto corriente 10.975.827,38 22.467.671,52

Il Activos por impuesto diferido
A-13) Otros activos

I. Activos y derechos de reembolso por refribuciones a largo plazo

148.937.174,17
244.624.494,12

144.629.465,57
275.559.5621,22

al personal 0.00 0.00

Il. Comisiones anticipadas y otros costes de adquisicion 14.000.000,00 15.600.000,00
lll. Periodificaciones 226.816.145,88 256.652.139,05
IV.Resto de activos 3.808.348,24 4.307.382,17
A-14) Activos mantenidos para venta 0.00 0.00

TOTAL GENERAL ACTIVO

12.097.909.300,19

11.652.076.231,94

Dartos en euros

2018

119



06. CUENTAS ANUALES CONSOLIDADAS GRUPO SANTALUCIA

120

A-1) Pasivos financieros mantenidos p. negociar

A-2) Oftros pasivos financieros a valor razonable cambios Pérdidas y

22.794.464,09

18.495.069,12

Ganancias 0,00 0.00
A-3) Débitos y partidas a pagar 733.977.132,13 764.919.457,69
| Pasivos subordinados 30.000.000,00 30.000.000,00
II. Depdsitos recibidos por reaseguro cedido 5.334.523,22 4.344.588,73
lll. Deudas por operaciones de seguro 233.035.215,26 222.230.368,57
1.- Deudas con asegurados 1.225.975,82 1.620.927.66
2.- Deudas con mediadores 10.571.970,58 8.838.976,30
3 .- Deudas condicionadas 221.237.268,86 211.770.464,61
V. Deudas por operaciones de reaseguro 4.537.516,47 4.956.431,42
V. Deudas por operaciones de coaseguro 868.838,02 415.889,26
VI, Obligaciones y ofros valores negociables 0,00 0,00
VII. Deudas con enfidades de crédito 324.522.247,39 392.904.912,01
VIl Deudas por operaciones preparatorias de contfratos de 0.00 0.00

seguros

[X. Ofras deudas

135.678.791,77

110.067.267,70

1 -Deudas con las Administraciones publicas 22.282.993,81 20.392.962,80

2 -Otras deudas con entidades del grupo y asociadas 3.896.760,98 761.882,29
3Resto de otras deudas 109.499.036,98 88.912.422,61
A-4) Derivados de cobertura 125.828,27 268.420,87
A-5) Provisiones técnicas 8.999.552.852,41 8.323.843.328,99
|.- Provision para primas no consumidas 524.848.366,22 505.450.732,69
Il.- Provision para riesgos en curso 0,00 839.8527,28

Il- Provision de seguros de vida

6.189.901.520,79

5.714.904.775,20

1.- Provision para primas no consumidas

46.316.531,12

41.453.823,41

2 - Provision para riesgos en curso

0.00

0,00

3 .- Provision matematica

5.0562.306.650,36

4.827.696.434,99

4.- Provisiones seguros de vida cuando el riesgo de
a inv. la asume el tomador

1.091.27/9.339,31

845.7564.516,80

IV~ Provision para prestaciones

233.943.535,04

233.307.062,74

V.- Provision para participacion en beneficios y para extornos

17.567.543,18

14.561.199,25

VI.- Otfras provisiones fécnicas

2.033.291.887,18

1.854.780.031,84

Datos en euros



A-6) Provisiones no técnicas

. Provision para impuestos vy ofras confingencias legales

97.367.961,25
77.501.826,40

INFORME ANUAL INTEGRADO

104.106.695,47
79.151.611,69

II. Provision para pensiones y obligociones similares 14.421.097,23 14.288.946,87
Ill. Provision para pagos por convenios de liquidacion 0.00 0,00
I\V. Otras provisiones No técnicas 5.445.037,62 10.666.136,91
A-7) Pasivos fiscales 233.065.120,28 287.083.970,81
| Pasivos por impuesto corrienfe 3.761.753,76 4.289.085,14
Il Pasivos por impuesto diferido 229.303.366,52 282.794.885,67
A-8) Resto de pasivos 342.683.348,37 410.847.671,89
|. Periodlificaciones 8.165.077,69 8.505.568,51
II. Pasivos por asimetrias confables 334.487 409,64 402.342.103,38
ll. Comisiones y otfros costes de adquisicion 0.00 0,00
IV Otros Pasivos 40.861,04 0,00
A-9) Pasivos vinculados con activos mantenidos para la venta 0,00 0,00
TOTAL PASIVO 10.429.566.706,80 9.909.564.614,85

Dartos en euros

2018
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B-1) Fondos propios

I. Capital o fondo mutual

1.402.313.818,76
390.780.000,00

1.343.813.981,26
390.780.000,00

1. Capital escrifurado o fondo mutual

390.780.000,00

390.780.000,00

2. (Capital no exigido)

0,00

0,00

Il Prima de emision

0,00

0,00

Il Reservas

Q44.291.963,52

866.708.074,32

1. Legal y estatutarias

/78.156.000,00

69.071.306,32

2. Reserva de estabilizacion 3.065.328,63 2.758.829,00
3. Reserva en sociedades consolidadas -23.492.895,45 -22.419.080,02
4. Reservas en sociedades puestas en equivalencia -2.472.561,44 -1.945.217,99
5. Otras reservas 889.046.091,78 819.242.237,01
IV (Acciones propias) 0,00 0,00
V. Resultados de ejercicios antferiores atfribuidos a la 000 000
Sociedad Dominante ' '
1. Remanente 0,00 0,00
2. (Resultados negativos de gj. anteriores afribuidos ala 000 000
Sociedad Dominante) ' '

VI. Otras aporfaciones de socios y mutulistas 0,00 0,00
VIl Resultado del gjercicio atribuido a la Sociedad Dominante 102.878.972,48 118.109.865,75
1. Pérdidas y ganancias consolidadas 118.644.708,96 127.448.605,28

2. Pérdidas y ganancias socios externos -156.765.736,48 -9.338.739,54
VIl (Dividendo a cuenta y reserva de estabilizacion a cuenta) -35.637.117,24 -31.783.958,80
IX. Ofros insfrumentos de pafrimonio nefo 0,00 0,00
B-2) Ajustes por cambios de valor: 53.325.587,65 177.102.289,56
|. Activos financieros disponibles para la venta 70.805.291,09 249.541.534,28
Il. Operaciones de cobertura 0,00 0,00
. Diferencias de cambio y conversion -/71.870,17 -1.647.108,93
IV. Correccion de asimetrias contables -16.862.512,39 -/0.793.112,20
V. Sociedades puestas en equivalencio 1564.679,12 Q76,42
VI. Ofros ajustes 0,00 0,00
B-3) Subvenciones, donaciones y legados recibidos 0,00 0,00
B-4) Socios Externos 212.703.186,98 221.595.346,27
|. Ajustes por valoracion -9.952.570,05 -296.088,20

Il Resto

222.655.757,03

221.891.434,47

| TOTAL PATRIMONIO NETO

1.668.342.593,39

1.742.511.617,10 |

| TOTAL PASIVO y PATRIMONIO NETO

12.097.909.300,19

11.652.076.231,94 |
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6.2 CUENTA CONSOLIDADA
DE PERDIDAS Y GANANCIAS

Primas imputadas, netas de reaseguro

1.160.333.559.,51

1.1156.903.869,60

Ingresos del inmovilizado material y de las inversiones

68.155.585,17

72.637.800,01

Ofros ingresos tecnicos 169.117,04 88.113,50
Siniesfralidad del gjercicio, neta de reaseguro 543.343.496,26 518.892.564,33
Variocion de ofras provisiones técnicas, nefas de reaseguro (+/-) 178.511.855,34 178.974.626,86
Participacion en lbbeneficos y extornos 756.149,06 789.373,83
Gastos de explotacion netos 377.438.305,27 348.687 461,66
Ofros gastos tecnicos (+/-) 12.637.849,50 18.802.229,61
Gastos del inmovilizado material y de las inversiones 18.021.959,54 18.955.988,22
RESULTADO DE LA CUENTA TECNICA DEL SEGURO NO VIDA 97.948.646,75 103.527.548,61

Datos en euros

Primas imputadas al ejercicio, nefas de reaseguro

1.401.880.708,31

545.134.657,57

Ingresos del inmovilizado material y de las inversiones

212.614.907,23

112.867.778,59

Ingresos de inv. afectas a seguros el fornador asume riesgo de inversion 238.468.558,86 42.013.147,24
Ofros ingresos técnicos 5.818,08 -8.189,59
Siniestralidad del gjercicio, nefa de reaseguro Q44.556.640,19 392.650.754,16
Variacion ofras provisiones técnicas, nefas de reaseguro (+/-) 381.291.741,30 1568.569.536,89
Parficioacion en beneficios y extornos 5.531.173,19 1.339.778,76
Gastos de explotacion netos 60.339.146,09 25.974.148,50
Ofros gastos técnicos 7.529.074,95 2.609.217,54
Gastos de las inversiones 82.935.423,00 16.721.436,30
Gastos de inv. afectas a seguros el fornador asume riesgo de inversion 298.568.406,42 38.181.359,79

RESULTADO DE LA CUENTA TECNICA DEL SEGURO DE VIDA

72.218.387,34

63.961.161,87

INFORME ANUAL INTEGRADO

2018

Datos en euros
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Resultado de la cuenta técnica del Seguro No Vida
Resultado de la cuenta técnica del Seguro Vida

Ingresos del inmovilizado material y de las inversiones

97.948.646,75
72.218.387,34
24.741.952,87

103.527.548,61
63.961.161,87
37.775.985,77

Gastos del inmovilizado material y de las inversiones

60.388.852,72

48.566.879,80

Ofros ingresos

233.713.032,22

197.744.604,14

Ofros gastos

208.804.610,50

182.661.245,39

Resultado de la cuenta No Técnica -10.738.478,13 4.292.464,72
Resultado antes de impuestos 159.428.555,96 171.781.175,19
Impuesto sobre el beneficio 40.783.847,00 44.332.569,91
Resultado del ejercicio 118.644.708,96 127.448.605,28
Resulfodo atfribuido a la dominante 102.878.972,48 118.109.865,74
Resultado atribuido a socios externos 15.765.736,48 ?.338.739.54

Dafos en euros
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