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Carta del Director General

José Maria Paagman

Director General
Helvetia Seguros

El pasado afio, emprendimos por primera vez la ilusionante tarea de informar, a través de una
publicacién anual, de nuestra actividad desde una perspectiva social, entendiendo por tal no
sélo la derivada de nuestro negocio, sino toda aquella que tiene que ver con los beneficios que
esta actividad reporta a nuestro entorno, con especial atencién a cada uno de nuestros grupos
de interés: empleados, mediadores, clientes, proveedores y sociedad.

La publicacién de la primera Memoria de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de Helvetia
Seguros no fue un hecho aislado. Antes bien, respondia a la implantacién de una estrategia
global y transversal de la compaiia que, durante 2009, nos ha llevado a avanzar de forma
significativa en materia social, con la participacién incluso en foros sectoriales de RSC, como el
promovido por Icea que ha dado como fruto la publicacién del primer informe sobre la RSC en
el sector asegurador, que fue presentado e incluido en la Memoria Social 2009 de Unespa.

En el desarrollo de esa estrategia, un afio mds, ha tenido un papel esencial la activa politica
de patrocinios de nuestra entidad. Y es que nuestros patrocinios cada vez son mds numerosos y
reflejan una mayor diversidad, en linea con los objetivos de la compafia, centrados en llegar al
mayor nimero de personas y entidades, abarcando la mayor pluralidad de las mismas.

Pero, siendo importante, la labor de patrocinio es sélo una de las lineas en las que se evidencia
el compromiso social de Helvetia Seguros. Somos responsables con la sociedad de muchas otras
maneras distintas y complementarias a la intervencién social directa. Somos responsables con
los empleados incorporando nuevas prestaciones y servicios que les hagan mds fécil su desem-
pefo laboral. Somos responsables con los mediadores mejorando su comunicacién y actividad,
con instrumentos tan avanzados como el Portal del Mediador B2B. Somos responsables con los
clientes poniendo a su alcance nuevos productos y servicios, adaptados a cuanto demandan
los clientes de hoy. Somos responsables con los proveedores dotando a nuestro organigrama
de una mayor especializacién y profundizando en la diversidad de colaboradores. El modelo
EFQM (European Foundation Quality Management) de Excelencia es, en si mismo, una decla-
racién expresa sobre nuestra responsabilidad como compafia comprometida con la calidad y,
por fanto, con un servicio impecable y consecuente con el entorno.

En este contexto de impulso a las politicas de RSC dentro de Helvetia Seguros, alumbramos esta
segunda memoria de Responsabilidad Social Corporativa. Una memoria que crece en confeni-
dos, respondiendo al propio crecimiento de la actividad social de Helvetia Seguros.

Espero que esta memoria sea un escaparate preciso de lo que nos ocupa y nos preocupa desde
el punto de vista de todos nuestros grupos de inferés. En todo caso, es un documento abierto a
las sugerencias de los lectores y estaremos encantados de recibirlas para mejorar como empre-
sa socialmente responsable. Por nuestra parte, pueden tener la seguridad de que seguiremos
avanzando en la implantacién de politicas de RSC, porque estamos convencidos de que esa es
la dnica forma noble de crecer en plena armonia con nuestro entorno.
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Mision, valores y compromisos
de Helvetia Seguros

En diciembre de 2008, el Grupo Helvetia, al que pertenece Helvetia
Seguros, cumplié 150 afios de existencia como asegurador de perso-
nas y bienes en Europa. Con su sede central localizada en St. Gallen
(Suiza), y con implantacién en seis paises de Europa (Suiza, Alema-
nia, Espafa, ltalia, Austria y Francia), el grupo moviliza una cartera
de mds de dos millones de clientes y cuenta con 4.600 empleados.

Se trata de uno de los grupos aseguradores mds
sélidos y longevos que operan en Europa. En bue-
na medida, su éxito se deriva de su capacidad de
adaptacién a los cambios, gracias a una sintesis
equilibrada de modernidad y tradicién y gracias
también al arraigo de los principios que constituyen
el eje de su filosofia de empresa.

La filosofia de Helvetia Seguros, légicamente ali-
neada plenamente con la que es propia de todo
el grupo, se traduce en una Misién, unos Valores
y unos Compromisos que Helvetia Seguros infenta
aplicar de forma permanente en su relacién con sus
distintos grupos de interés: empleados, mediadores,
clientes, proveedores, accionistas y sociedad en ge-
neral. Hacia todos ellos, Helvetia Seguros mantiene
una actitud presidida por la responsabilidad.

Misién

Helvetia Seguros quiere ser reconocida como un
proveedor de productos de seguros competitivos,
proporcionando seguridad y un alto servicio a sus
clientes, mediante una red motivada de empleados
e intermediarios, obteniendo un crecimiento renta-
ble de primas y una rentabilidad adecuada para
sus accionistas y contribuyendo al desarrollo de su
entorno social.

Valores

Los valores de Helvetia Seguros son los mismos que
definen al Grupo Helvetia:

- Confianza: Comprometida con su tradicién, Helve-
tia Seguros actia de forma honesta y responsable.
Considera la relacién con sus clientes, mediadores,
inversores de capital y empleados como una asocio-
cién duradera, equitativa y equilibrada. Mantiene
su palabra.
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- Dinamismo: Piensa como una empresa moderna y
progresista. En el didlogo con sus colaboradores y
clientes configura nuevas vias y soluciones infeligen-
tes: de forma eficiente, concreta y previsora.

- Enfusiasmo: Asume una postura abierta, interesada y
comprometida, y comparte las preocupaciones de sus co-
laboradores y clientes. Lo que hace, lo hace con alegria 'y
entusiasmo. El cliente es el centro de sus actividades.

Compromisos

Tanto la Misién como los Valores de Helvetia Segu-
ros se materializan en una serie de compromisos
que la aseguradora mantiene en las relaciones coti-
dianas con sus distintos grupos de interés:

- Motivacién del personal, entendiendo a éste como
el principal activo de la compaiia, que necesita li-
neas de incentivacién que favorezcan su compromi-
so, dedicacién y entusiasmo.

- Investigacién, desarrollo e innovacién en los pro-
ductos y servicios, a fin de ofrecer soluciones me-
jor adaptadas a las demandas de cada cliente y
atender, asi, de forma més eficiente las exigencias
sociales en materia de aseguramiento.

- Especializacién en todos los émbitos de actividad
de la compafia, y muy especialmente en materia de
productos, canales y gestién.

- Cercania y atencién especial de los mediadores,
considerados como el principal canal de distribu-
cién de la compaiia.

- Satisfaccién de los clientes, como objetivo constante
y final de toda la actividad de negocio, buscando
de forma permanente la creciente fidelizacién de los
asegurados y aumentando el ratio pélizas/cliente.



- Colaboracién permanente con los proveedores (peri-
tos, médicos, abogados, empresas de asistencia, efc.),
con el fin de realizar el seguimiento integral de la pres-
tacién del servicio y favoreciendo su optimizacién.

- Mejora continua de la gestién, a través del continuo
andlisis de los indicadores y el oportuno redisefio
de los procesos.

Misién, valores y compromisos de Helvetia Seguros

- Mejora constante de la calidad, con el objetivo de
optimizar el servicio a mediadores y clientes, obte-
niendo la méxima eficiencia de los recursos.

- Busqueda permanente del crecimiento rentable,
como obijetivo estratégico esencial, que permita re-
tribuir a los accionistas con un retorno adecuado de
su inversion.

Memoria Responsabilidad Social Corporativa 2009
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Organigrama y estructura
de Helvetia Seguros

Siempre baijo la premisa de la estabilidad, la compafiia adapta su estructura orgdnica a los
cambios sociales y las nuevas tendencias del negocio, respondiendo de forma més eficaz a
la misidn y objetivos que persigue.
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Director de
Marketing
y Comunicacion
Javier Garcia Garcia*

Director General
Adjunto y Director de
Productos
Inigo Soto Garciajunco*

Director de Ventas

José Garcia Pérez*

Gestién de
mmmmll Corredores y Nuevas
Tecnologias Ventas

Comunicacion y
Publicidad
Enrique Herrera Calvo

Seguros Personales
Carlos Pifiero Porro

Marc von Wartburg

Investigacion y
sl Desarrollo de Mercado
Desarrollo Productos Juan C. Herndndez Buades
“Asistencia Familiar”

José M Flores Formacién
Mérguez Juan M. Rico
Choclén

Seguros Particulares
Manuel Catalina Serres

Seguros Transportes
B Manuel Lopez Garcia del
Prado

Administracion

Comerci
Francisco Astola Gutiérrez

uros
el Responsabilidad Civil
Alfonso Pascual del Pueyo

Reaseguro

mmmmll  Manuel Catalina Serres Directores Zonas Comerciales

A) Suroeste: Jesis de Sedas Vazquez

— B) Sureste: Manuel Mufioz Gonzdlez

S.lnlesi'ros C) Sevilla-Huelva: José Manuel Barba Pineda

_ Lesiones Autos D) Centro: M? Isabel Sdnchez Franco

José Félix Sdnchez Robles E) Catalufia-Levante: Antonio Bravo
Garcia-Oliveros

F) Norte: Carlos Eslava Oroz

G) Noroeste: Antonio Diaz Garcia

BN  Siniestros Graves
Victor de los Reyes Cruz

Actuarial No Vida
Salvador Benitez
Estanislao

Seguros Empresas
Eligio Clavijo Ramos

Actuarial Vida
el Encarnacién Herndndez
Ochoa

* Miembro del Comité de Direccién.
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Organigrama y estructura de Helvetia Seguros

Director General
José M® Paagman*
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Directora de
Administracion
y Finanzas
Susana Blanco Gonzélez*

Director de Sistemas
de Informacién
Victor T. Lizarraga

Ochoa*

Director de Servicio
al Cliente
Javier Gémez Carvajal*

Centro de Servicio

Proyectos e Innovacién :
Madrid

de Sistemas

Contabilidad Financiera

losune Rodriguez Andueza

Desarrollo Informatico
Marta Aldaz Garriz

Innovacién Tecnolégica
Oscar Larrayoz Setuain

Adoracién Oliver Cabezuelo

Centro de Servicio
Pamplona
José A. Pérez Gémez

Centro de Servicio
Sevilla
Santiago Castafio Rodriguez

Gestion Redes

José Luis Bilbao Bilbao

Contabilidad
Andlitica/Fiscal
Miguel Mundrriz Ansorena

Tesoreria
Raquel Gonzdlez Pérez

Inversiones

Sistemas Informaticos
Virginia Colomo Elduayen

El organigrama de Helvetia Seguros es una estructura viva, que tra-
ta de favorecer siempre el equilibrado desarrollo de una actividad
dindmica, sostenible y 4gil frente al cambio.

En 2009, el organigrama ha incorporado algunas novedades. Asi,
la Direccién de Ventas ha ampliado el abanico de competencias del
Departamento de Desarrollo de Ventas, incorporando también la
Gestion de Corredores y las Nuevas Tecnologias. De igual modo, la
Direccién de Servicio al Cliente cuenta con dos nuevos deparfamen-
tos: el de Gestién de Redes Particulares y el de Gestion de Redes
Decesos. Con ellos, lo que se persigue es una profundizacién y una
mayor especializacién en la relacién de Helvetia Seguros con sus
proveedores. La estructura ferritorial sigue estando repartida en tres
grandes sedes: Sevilla (sede central), Madrid y Pamplona. Desde

Particulares
Antonio Solis Amaya

Gestion Redes Decesos
José M. Carrillo Pefia

Organizacion
Javier Prado Moreno

Esther Santamaria del Estal

Control de Agencias
Esperanza Maurelo Garcia

Servicios Generales
Tohi Ferrezuelo Jiménez

estas fres sedes se atiende y da cobertura a toda la organizacién
comercial de Helvetia Seguros, compuesta por 55 sucursales que se
distribuyen por toda la geografia nacional, incluyendo los dos archi-
piélagos. Sumando sucursales y personal de las tres sedes, la planti-
lla de Helvetia Seguros se sitia en forno a los 500 empleados.

La red de mediadores se compone de aproximadamente 4.300
agentes y corredores, de lo que casi 500 mantienen una oficina
corporativa de la enfidad y el 72% se dedica de forma exclusiva a
comercializar productos de nuestra entidad. Las 55 sucursales ofre-
cen cobertura a toda la red de mediacién, prestandoles un apoyo
y un asesoramiento permanente a través de equipos cualificados.
El volumen fotal de clientes finales de la compafia asciende ya a
600.000.
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La Responsabilidad
Social Corporativa
dentro de Helvetia Seguros

En el marco del sector asegurador nacional, Helvetia Seguros ha
sido una de las compaiiias pioneras en la incorporacién de una linea
de trabajo especifica relacionada con la Responsabilidad Social
Corporativa, y una de las primeras también en publicar los beneficios
sociales y medioambientales derivados de su actividad.

Se denomina Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) o Responsabilidad Social de la Empresa (RSE) al
conjunto de obligaciones y compromisos de naturale-
za ética y legal que asumen las empresas en los &mbi-
tos social, laboral, medioambiental y de los derechos
humanos, como parte de su estrategia de negocio.

La Responsabilidad Social Corporativa surge en el
contexto norteamericano posterior a la Guerra de
Vietnam, como una reinvencién de la actividad em-
presarial desde un planteamiento de compromiso con
el tejido social en el que las compaiiias desarrollan su
actividad. Llevando a cabo acciones responsables con
su entorno y con sus distintos grupos de interés, las em-
presas devuelven a la sociedad los beneficios que de
ella obtienen a través de su actividad de negocio.

Lla propia Organizacién Internacional del Trabajo
(OIM) ha asumido institucionalmente la dimensién e
importancia social de las empresas y la labor que pue-
den desarrollar en beneficio de la comunidad. Este
organismo define la Responsabilidad Social de la
Empresa como “el conjunto de acciones que toman
en consideracién las empresas para que sus activida-
des tengan repercusiones positivas sobre la sociedad
y que afirman los principios por los que se rigen, tan-
to en sus propios méfodos y procesos internos como
en su relacién con los demds actores”.

Cada vez son més las empresas que estdn incorporan-
do politicas de Responsabilidad Social Corporativa a
su gestién cotidiana, conscientes de que la forma mds
sostenible y equilibrada de crecimiento es la que per-
mite que ese crecimiento se produzca de forma acorde
con el propio progreso social.

En el dmbito del sector asegurador nacional, Helvetia
Seguros ha sido una de las compaiiias pioneras en
incorporar una linea de trabajo especifica relacionada
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con la Responsabilidad Social Corporativa, y una de
las primeras también en publicar sus resultados mas
sociales en una memoria anual.

De igual manera, desde el afio 2008, Helvetia Segu-
ros estd participando de forma activa con ofras enti-
dades del sector, en el marco de un grupo de trabajo
creado dentro de Icea, en el fomento de la integracién
de la Responsabilidad Social Corporativa dentro de
las compaiiias aseguradoras. Como primer paso, se
ha llevado a cabo la elaboracién del primer informe
sobre la valoracién que el sector asegurador hace de
las politicas de Responsabilidad Social Corporativa.
Segun el informe, el 100% de las entidades asegura-
doras espafiolas cree que la incorporacién de estas
politicas es positiva para el desarrollo futuro de las
compaiias.

Los compromisos generales que establece la Respon-
sabilidad Social Corporativa para las empresas, inde-
pendientemente del sector en el que operen, apuntan,
entre ofros, a los siguientes fines:

- Servir a la sociedad con productos dtiles y en condi-
ciones justas.

- Generar riqueza de la forma mds eficiente posible.

- Cumplir de manera rigurosa el marco legal, los regla-
mentos, las normas y las costumbres, respetando los
contratos legitimos y los compromisos asumidos.

- Respetar escrupulosamente los Derechos Humanos,
mediante unas condiciones de trabajo dignas que fa-
vorezcan la seguridad y la salud laboral, asi como el
desarrollo humano y profesional de los trabajadores.

- Respetar el medio ambiente, evitando los efectos de
la contaminacién derivados de la actividad empresa-



La Responsabilidad Social Corporativa dentro de Helvetia Seguros

rial, minimizando la generacién de residuos y raciono-
lizando el uso de los recursos naturales y energéticos.

- Procurar la distribucién equitativa de la riqueza ge-
nerada.

En su condicién de entidad especializada en productos
y servicios de aseguramiento, el marco de actividad
de Helvetia Seguros posee una indudable dimensién
social, por cuanto favorece la mejora de la calidad de
vida a través de la prestacién de sus servicios. La segu-
ridad, en Gltimo término, es un valor indisolublemente
asociado al desarrollo social; al ofrecer seguridad,
Helvetia Seguros estd prestando ya una asistencia so-
cial y contribuyendo al fomento de los valores propios
de la sociedad del bienestar.

Sin embargo, Helvetia Seguros entiende la Responsa-
bilidad Social Corporativa de una forma mds amplia
y extensa, que sobrepasa las implicaciones del ne-
gocio asegurador y alcanza a todos los grupos que
intervienen o son beneficiados por su actividad.

La forma de concebir la Responsabilidad Social Cor-
porativa por parte de Helvetia Seguros entronca direc-
tamente con los aspectos sociales y medioambientales
que se derivan de su misién, sus valores y sus compro-
misos como entidad aseguradora.

En este sentido, la estrategia de responsabilidad social de
Helvetia Seguros se define por los siguientes aspectos:

1 Orientacién social del modelo de
negocio

Denfro de su dmbito de actividad, Helvetia Seguros
persigue la mejora de la calidad de vida de sus ase-
gurados garantizando su aseguramiento vy, por fanto,
contribuyendo al bienestar social.

2 Dinamizacién social directa mediante la
actividad de patrocinio y mecenazgo

A través de la intervencién directa, mediante la activi-
dad de patrocinio y mecenazgo, Helvetia Seguros con-
tribuye a hacer posible numerosos proyectos de indole
social, cultural, asistencial y deportiva, favoreciendo
asi el progreso social y la mejora de las condiciones
de vida de los ciudadanos dentro de su territorio de
implantacién.

3 Politicas de satisfaccion y mejora de
clima interno de empleados

Helvetia Seguros desarrolla una activa labor encami-
nada a mejorar la calidad de vida de los empleados

a través de diversas lineas de actuacién de cardcter lo-
boral, entre las que la formacién juega un importante
papel y con las que se favorece una mejora del clima
inferno y, en consecuencia, una mejora progresiva de
la productividad.

4 Fomento del desarrollo sostenible

Helvetia Seguros busca en todo momento reducir el
impacto medioambiental derivado de su actividad,
incorporando profocolos y procesos que persiguen un
mayor ahorro energético y un menor desgaste sobre el
entorno, entre los que la actividad de concienciacién
juega un importante papel.

5 Colaboraciéon con mediadores

Desde su consideracién de canal comercial priorita-
rio, los mediadores se benefician de diversas lineas
de apoyo y colaboracién promovidas por Helvetia
Seguros, entre las que la formacién, la cobertura tec-
nolégica o la actividad de patrocinio son sélo algu-
nas de las acciones mds destacadas.

6 1+D+i

La responsabilidad social con sus grupos de interés im-
plica también una apuesta por politicas de 1+D+i,
que se dejan sentir en cuestiones tales como la in-
vestigacién relacionada con los productos y ser-
vicios o la incorporacién de Nuevas Tecnologias
a los procesos de gestién inferna y de comercia-
lizacién.

7 Apuesta por la calidad

Helvetia Seguros otorga a la calidad una importancia
capital, que en 2009 se ha infensificado con la obten-
cién del primer nivel del modelo EFQM, que supera los
modelos de certificacién basados en procesos convir-
tiendo la calidad en un elemento transversal en toda la
organizacién y en las dreas de competencia.

8 Apoyo a la cultura de la responsabilidad

El compromiso con la Responsabilidad Social Cor-
porativa implica no sélo la asuncién de politicas y
estrategias encaminadas a su desarrollo dentro de
la organizacién, sino también una labor de fomen-
to de la cultura de la responsabilidad y su implica-
cién como entidad defensora de sus principios en
el contexto social. En este marco hay que entender
las acciones de difusién de las acciones sociales y
medioambientales y la participacién en foros sec-
toriales especializados en materia de Responsabili-
dad Social Corporativa.

Memoria Responsabilidad Social Corporativa 2009
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Responsables con los empleados

En una compaiia formada por mds de 500 personas, con penetracién en todo el
territorio nacional, y basada en el servicio, los empleados constituyen su principal
fundamento, y de su responsabilidad y satisfaccién depende en buena medida el
éxito del proyecto empresarial. Por ello, Helvetia Seguros despliega diversas lineas
sociales encaminadas a incentivar a su personal.

¢Coémo esta posicionada Helvetia Seguros, comparativamente con el sector,
en materia de relaciones laborales?
En la linea del sector, aunque con algunas sensibles mejoras respecto del mismo, ya que, ademés
de regirnos por el convenio general de aplicacién, contamos con un acuerdo de empresa, que
complementa y mejora de forma importante las condiciones laborales de los empleados que com-
ponemos Helvetia Seguros.

José Alberto Calvo,

Responsable del Departamento A grandes rasgos, ¢qué elementos son los mas definitorios de las relaciones

de Recursos Humanos entre Helvetia Seguros y sus empleados?
A la compaiia y a los empleados nos unen estrechamente tanto la orientacién hacia nuestros va-
lores centrales -confianza, entusiasmo y dinamismo-, como el compromiso con el proyecto global
y el modelo de conducta de todos los que hacemos posible esta empresa.

¢Qué espera Helvetia Seguros de sus empleados?

Por supuesto, es esencial que todos vivamos nuestros valores, asi como la colaboracién, el trabajo
en equipo y la participacién activa en los cambios. Que cada empleado piense y actie conforme
a nuestra imagen propia, para contribuir al éxito empresarial.

¢Qué pueden esperar los empleados de Helvetia Seguros?

Generamos confianza en nuestros empleados y trabajamos desde todas las &reas para que estén
motivados en un entorno participativo. Las personas que formamos parte de Helvetia Seguros tene-
mos la oportunidad de desarrollarnos profesionalmente dentro de un proyecto global en igualdad
de oportunidades.

¢Cudles son los grandes retos de Helvetia Seguros en materia de Recursos
Humanos?

Desde luego, el gran reto pasa por la obtencién del modelo de direccién de personas alineado
con nuestra estrategia. Estamos trabajando muy duro para completar los proyectos de Recursos
Humanos asociados al Plan Estratégico que finaliza en 2010, poniendo en marcha nuestro sistema
de gestién por competencias, la evaluacién del desempefio y la obtencién de nuestro directorio
de funciones que contiene la definicién de todos los puestos de la organizacién. Y también nos
encontramos en una fase bastante avanzada de negociacién del Plan de Igualdad.

10 Memoria Responsabilidad Social Corporativa 2009
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El camino mds directo de Helvetia Seguros para
lograr el compromiso y la implicacién directa
de los empleados con los valores y principios de
Helvetia Seguros es a través de unas condiciones
de trabajo satisfactorias. Por ello, se garantiza
el desempefio en las mejores condiciones de sa-
lud y seguridad. Estos requerimientos bdsicos se
refuerzan y complementan con una activa linea
de beneficios sociales para los empleados que
estdn en sintonia con los propios principios de la
compaiia y del grupo.

La gestion de los Recursos Humanos se entiende
dentro de la compaiiia como una labor prioritaria
y de alto valor estratégico, que tiene mds que ver
con la gestién del talento que con la mera gestién
administrativa del personal. No en vano, el Depar-
tamento de Recursos Humanos se integra dentro del
organigrama en dependencia directa de la Direc-
cién General, con lo que se le otorga una posicién
preferente dentro del staff.

Al finalizar 2009, Helvetia Seguros contaba con 527
empleados. Del total de la plantilla, el 36,81% eran
mujeres. La edad media de la plantilla era de 43 afios,
y el porcentaje de empleados menores de 35 afios
ascendia al 22%.

1 Cédigo de cumplimiento
(Code of Compliance)

Formar parte del proyecto de Helvetia Seguros im-
plica la observacién y cumplimiento de una serie
de principios éticos que garantizan la honestidad
y la legalidad en la prestacién de los servicios y

el desempefio laboral. Estos principios éticos son
comunes para fodo el Grupo Helvetia y estdn re-
cogidos en un Cédigo de Cumplimiento Normativo
(Code of Compliance). Dicho cédigo aborda e inte-
gra todos los aspectos éticos y legales de obligado
cumplimiento para la plantilla, desde los principios
de justicia, transparencia y fomento de la confianza.
Son los siguientes:

Helvetia desea observar la legislacién y la normati-
va de cardcter legal, las instrucciones de trabajo y
las directrices internas asi como los convenios colec-
tivos y acuerdos contractuales.

Helvetia protege los datos de cada persona y respe-
ta su intimidad.

Helvetia persigue el objetivo de proteger los datos
y la informacién a gran escala. La seguridad de sis-
temas se guia por métodos probados para proteger
datos, sistemas, equipos, instalaciones y redes.

Helvetia defiende los principios fundamentales de
una competencia libre y justa. Helvetia prohibe a
sus empleados toda conducta que infrinja las leyes
de defensa de la competencia. En caso necesario,
Helvetia colabora con la Administracion.

ResporCGmlite slebBilesien Glemsiod
XXXX
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Helvetia prohibe el blanqueo de dinero y la finan-
ciacién del terrorismo.

Helvetia apuesta por la igualdad de trato y oportu-
nidades de sus empleados.

Helvetia se preocupa de que los empleados traba-
jen en un entorno de trabajo adecuado. Helvetia se
encarga de proteger la salud y la seguridad de los
empleados en los puestos de trabajo.

Helvetia adopta las medidas adecuadas para
detectar a tiempo actuaciones delictivas vy, asi,
poder evitarlas. Helvetia sanciona actuaciones
delictivas tales como fraude, desfalco o robo, fal-
sificacién de documentos o de notas, asi como
el mal uso de la informacién comercial de tipo
confidencial.

Helvetia prohibe el soborno o la corrupcién y san-
ciona cualquier tipo de infraccién.

Helvetia tiene conciencia de los sectores comer-
ciales y de las actividades con potenciales con-
flictos de intereses.

Helvetia respeta la propiedad intelectual de terce-
ros, por ejemplo, derechos de patentes, de mar-
cas y de autor o licencias.

Helvetia pretende evitar un impacto medioambien-
tal excesivo.

Helvetia observa las normas fiscales vigentes y des-
aprueba cualquier forma de delito fiscal.

Helvetia se toma en serio las reclamaciones de los
clientes.

Helvetia mantiene una politica de informacién y de
comunicacién abierta, integra y fidedigna.
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2 Beneficios adicionales
al Convenio Laboral

Las condiciones laborales de los empleados de Hel-
vetia Seguros superan el marco asistencial exigido
por el Convenio Colectivo de dmbito nacional de
las empresas de Seguros y Reaseguros, incorporan-
do diversos beneficios adicionales que favorecen
un mejor desempefio, una mayor motivacién y un
mejor clima interno. Estos beneficios, explicitados
en el correspondiente Acuerdo de Homogeneiza-
cién de Condiciones Laborales, se materializan en
las siguientes medidas:

- Asignaciones extraordinarias. Durante el afio la-
boral, se producen varias asignaciones extraordi-
narias coincidiendo con hitos festivos destacados
en el calendario.

- Ntmero de horas laborales por debajo del Con-
venio. Los empleados firmantes del Acuerdo de
Homogeneizacién disfrutan de un nimero total
de horas trabajadas inferior al establecido en el
Convenio Colectivo.

- Flexibilidad horaria. Con vistas a conciliar la
vida laboral con la familiar, los firmantes del
Acuerdo pueden acogerse a distintas modalida-
des de horario (flexibilidad de entrada entre las
8:00 y las 9:00, posibilidad de una hora o dos
de almuerzo, etc.).

- Calendarios especiales en festivos y en periodo
estival (jornada continua). Durante los periodos
festivos generales para toda Espafa, o bien du-
rante los especificos de cada zona, la mayoria
de los empleados, a excepcién de algunos de-
partamentos de los Centros de Servicio, puede
acogerse al horario laboral de jornada continua
(de 8 a 15 horas). Este mismo régimen prevalece
durante buena parte del periodo estival.

- Linea de financiacién preferente. Todos los em-
pleados de Helvetia Seguros pueden beneficiar-
se de una linea de financiacién en condiciones
preferentes. Igualmente, los empleados pueden
solicitar anticipos para atender contingencias.

- Descuentos por contratacién de seguros. Los em-
pleados pueden beneficiarse de significativos
descuentos en la contratacién de sus seguros per-
sonales.

- Ayudas para almuerzo. Con la intencién de fo-
cilitar a los empleados que puedan llevar a cabo
con naturalidad el régimen laboral de jornada



partida, y especialmente para aquellos que tie-
nen su domicilio lejos de su puesto de trabajo,
Helvetia Seguros dispone de varios mecanismos
para sufragar el coste derivado de los almuerzos.
Asi, los empleados pueden acogerse a distintas
opciones de ayuda tales como los tiques-restau-
rante, el almuerzo en comedores concertados o
un complemento salarial en concepto de dietas.

- Reducciones de jornada. Cada solicitud de re-
duccién de jornada es estudiada de forma por-
menorizada, siempre bajo la premisa de con-
ciliacién de los intereses de los empleados y la
empresa.

- Disefio personalizado y flexible del periodo va-
cacional. Se permite a los empleados confeccio-
nar de forma flexible sus periodos de vacaciones,
conforme a la conveniencia de cada caso y siem-
pre que se realice de forma coordinada con el
departamento al que pertenecen.

- Seguro complementario de accidentes en viajes.
Ademds del seguro de Vida obligatorio, Helvetia
Seguros establece seguros de Accidentes para to-
dos aquellos empleados que viajen en comisién
de servicio.

3 Distinciones y gratificaciones
extraordinarias

Ademds del abono de la némina, durante la vida
laboral del empleado hay algunos hitos que son
premiados o reconocidos con algin tipo de gratifi-
cacién dineraria de cardcter extraordinario.

Asi, por ejemplo, se les reconoce a los emplec-
dos su trayectoria profesional y sus afios de de-
dicacién a la empresa, de forma que disfrutan
de gratificaciones adicionales en dos efemérides
representativas de su vida laboral (25 y 40 afos
de permanencia).

De igual modo, los empleados reciben una gratifi-
cacién en efectivo en el momento de contraer ma-
trimonio, o bien de constituir una pareja de hecho
legalmente acreditada.

4 Plataforma tecnolégica:
Portal del Empleado

El Portal del Empleado se ha afianzado durante
2009 como la principal plataforma de comunica-
cién interna. En ella, los empleados tienen la posi-
bilidad no sélo de realizar consultas y descargar
todo tipo de informacién de interés sobre la com-
pafia y sobre cuestiones de diversa naturaleza,
sino que también pueden intercambiar conocimien-
tos y experiencias entre los empleados. Entre los
servicios que se incorporan a este canal se encuen-
tran:

- Acceso a néminas digitalizadas.
- Certificados declaracién IRPF.
- Datos personales.

El Portal del Empleado permite asimismo hacer un se-
guimiento personalizado de la vida laboral y del desa-
rrollo formativo de cada empleado, con lo que es mds
sencillo el control y la coordinacién de las necesidades
formativas especificas de cada perfil laboral.

De igual manera, al permitir el acceso digital a
toda la documentacién laboral, se favorece un sen-
sible ahorro de papel, ya que sélo se imprime la in-
formacién laboral que es estrictamente necesaria.

5 Prevencién de Riesgos Laborales

Integrado dentro del Departamento de Recursos
Humanos, el Servicio de Prevencién de Riesgos
Laborales vela por el control de la seguridad y la
salud pdblica dentro de la compafiia y coordina
toda la actividad relacionada con la formacién apli-
cada a la PRL.
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Igualmente, el Servicio de Prevencién de Riesgos ha
disefiado y ejecutado parcialmente durante 2009
la formacién sobre los servicios de Prevencién, que
incluye la creacién de las Brigadas de Emergencia
(una por cada centro de trabajo).

6 Salud publica

Helvetia Seguros disefia y promueve la aplica-
cién de planes especiales de contingencias frente
a pandemias. Asi, en 2009, coincidiendo con la
Gripe A, el Departamento de Recursos Humanos
diseid y aplicé de forma integral un Plan de Pre-
vencién en centros de trabajo. Esta experiencia,
valorada de forma satisfactoria por el Comité de
Direccién, ha sido el punto de partida para el Di-
sefio de un Plan General de Contingencias frente
a Pandemias, que empezé a elaborarse a finales
de 2009 y espera aprobarse a final de 2010. Con
este Plan, se pretende dotar a la organizacién de
un protocolo de salud y seguridad que garantice
la integridad de los empleados al tiempo que ase-
gure la continuidad del negocio en una situacién
de pandemia.

7 Politicas de motivacién

Helvetia Seguros se preocupa por motivar a su planti-
lla, como estrategia para mejorar su bienestar laboral
y lograr una mejora de la productividad.

Las politicas de motivacién dentro de Helvetia Se-
guros van dirigidas tanto a la incentivacién por
desempefio profesional, como al fomento de ini-
ciativas que impliquen reconocimiento a la apor-
tacién individual.

En cuanto a la valoracién del desempefio, du-
rante 2009 Helvetia Seguros ha desarrollado y
comenzado a aplicar en una primera fase para
los responsables de Departamento y directores
de Zona un sistema de evaluacién especifico (PEP
2) sincronizado con el proyecto de Gestién por
Competencias y Evaluacién del Desempefio para
el resto de los puestos de la organizacién, con el
que se pretende medir la competencia individual y
fomentar la obtencién de obijetivos.

En materia de aportaciones individuales, trimestral-
mente se convoca un Concurso de Sugerencias e
Ideas dirigido a toda la plantilla, en el que los
empleados pueden aportar ideas y proyectos que
permitan una mejora del funcionamiento interno de
la entidad o de la actividad de negocio. Un Comité
de Evaluacién selecciona y defermina las ideas gana-
doras, concediéndose dos premios, y posteriormente
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este Comité se encarga de realizar el seguimiento y
coordinar la puesta en marcha de las ideas sugeri-
das. De esta manera, se garantiza la materializacién
de las sugerencias y la aportacién concreta de los
empleados a fravés del concurso de ideas. De forma
permanente, los empleados pueden ademés trasla-
dar sus sugerencias a la organizacién a fravés del
Buzdn de Sugerencias, o bien mediante la revista cor-
porativa “En buena compafia”, donde se articulan
regularmente diversos instrumentos de participacién y
de infercambio de conocimientos dentro de la planti-
lla, buscando en todo momento una actitud proactiva
por parte del empleado.

Durante 2009, y coordinado por el Departamento
de Recursos Humanos, se continué trabajando en
un grupo especifico dentro de Helvetia Seguros
centrado en la motivacién. Este grupo de trabajo,
integrado por las Areas de Marketing y Comuni-
cacién y Servicio al Cliente, junto con Recursos
Humanos, ha disefiado y puesto en marcha a lo
largo de todo el afo diversas iniciativas especifi-
cas encaminadas a potenciar la motivacién den-
tro de la organizacién.

8 Programa de acogida: Plan de
Acogida y Plan de Temporalizacién

Durante 2009, se ha profundizado en el progra-
ma de acogida de nuevos empleados, a través del
disefio de un Plan de Temporalizacién, que com-
plementa al ya existente Plan de Acogida y con el
que el seguimiento a los nuevos trabajadores se
prolonga durante un afio a través de un dispositivo
basado en la tutoria.

Este Plan evidencia la preocupacién de Helvetia
Seguros por conseguir una incorporacién laboral
de nuevos empleados en unas condiciones satisfac-
torias. No en vano, constituye un hecho de espe-
cial relevancia para la compafia y también para
el nuevo empleado, que debe asimilar con éxito el
proceso de integracién en la misién, los valores y
los compromisos de Helvetia Seguros.

El Plan de Temporalizacién es la segunda fase de
un proceso que arranca con el Plan de Acogida,
que se desarrolla durante las primeras semanas de
incorporacién del empleado. Toda la filosofia del
Plan de Acogida estd contenida en el Manual de
Acogida, un documento editado en formato DVD
en el que se ofrece toda la informacién de valor
relacionada con la actividad laboral del nuevo em-
pleado, en el que también se transmiten todos los
principios y la filosofia sobre los que se sustenta el
negocio de Helvetia Seguros.
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Los contenidos de este Manual de Acogida son:

- Video de bienvenida. A cargo del Director Gene-
ral de la compaiia.

- Presentacién de la compaiia y del grupo. Infor-
macién sobre la actividad del grupo, la estrategia
empresarial, las empresas participadas, efc.

- Gestién de Recursos Humanos. Incorpora informa-
cién de interés desde el punto de vista laboral e infer-
no: organigrama, normativa inferna, politica de pre-
vencién de riesgos laborales y politica de formacién.

- Introduccién a las aplicaciones B2B.

- Productos. Descripcién del catdlogo completo de
productos de la compaiia.

9 Otros servicios adicionales

Ademds de las ventajas enumeradas, el hecho de
ser empleado de Helvetia Seguros implica tener ac-
ceso y poder disfrutar de ofros servicios adiciona-
les que suponen un importante valor afiadido en el
desempefio y favorecen el sentimiento de orgullo y
pertenencia, y consecuentemente el sentimiento cor-
porativo. Entre ellos se encuentran los siguientes:

- Soporte y apoyo durante festividades y activida-
des lidico-sociales. En el marco de su estrategia de
proximidad con los mercados locales, Helvetia Segu-
ros se muestra sensible hacia las fiestas con tradicién
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y arraigo en sus distintos territorios de implantacién, y
las promueve de forma activa colaborando con ellas
de disfintas formas. Es el caso, por ejemplo, de la Feria
de Abril de Sevilla, donde Helvefia Seguros dispone
de caseta propia, abierta a todos los empleados de la
plantilla. Del mismo modo, desde la sede de Pamplo-
na, se llevan a cabo diversas actividades de cardcter
lddico en torno a los Sanfermines, de las que se benefi-
cia la plantilla de dicha sede.

- Asistencia médica permanente en los centros de tra-
bajo. La cobertura médica estd garantizada en los tres
centros de trabajo que aglutinan un mayor nimero de
empleados (Sevilla, Madrid y Pamplona). Con este ser-
vicio se refuerza y complementa la asistencia mutual
que se ofrece a todos los empleados.

- Opcién de vestimenta informal o “casual wear” du-
rante el periodo veraniego. A fin de hacer mds livianas
para los empleados las altas temperaturas durante el
periodo estival, entre el 1 de junio y el 30 de septiem-
bre puede emplearse un tipo de vestimenta més infor-
mal y ligera. Con ello se persigue asimismo conseguir
un ahorro energético que contribuya a respetar mejor
el medio ambiente, fijando la temperatura de las ofici-
nas en un entorno habitual de 24° C.

10 Formacion
Dirigidas por el Departamento de Formacién, las

actividades formativas para empleados se han in-
crementado de forma ostensible durante 2009, con



lo que Helvetia Seguros confirma su compromiso
con esta funcién como forma de reciclaje y actua-
lizacién permanentes, y como mecanismo para
mejorar las competencias y desempefio del per-
sonal laboral.

No en vano, la formacién se considera dentro de
Helvetia Seguros como uno de los pilares basicos de
su proyecto empresarial. Una formacién continua y
de calidad que facilita una mejor percepcién del de-
sarrollo en el trabajo del profesional beneficiario y
que favorece oportunidades de mejora en el futuro.

En total, durante 2009, se impartieron 18.135 ho-
ras de formacién para empleados, que suponen una
media de 31,81 horas por empleado. Esta cifra
representa un incremento del 51% con respecto
a 2008. Ademés de una sensible mejora en lo
cuantitativo, 2009 ha sido también un afio impor-
tante de mejoras en aspectos cualitativos relacio-
nados con la formacién, entre los que destaca de
forma muy especial la implantacién de la plata-
forma formativa especifica dentro del Portal del
Empleado y la creacién del Plan de Formacién
Individualizado.

Durante 2009, el Departamento de Formacién ha
acometido la informatizacién integral de todos los
perfiles laborales de Helvetia Seguros, y se han sen-
tado las bases para el seguimiento individualizado
de la carrera formativa de cada perfil.

Asi, dentro del Portal del Empleado se ha habilita-
do una plataforma especifica sobre formacién, que,
partiendo del background formativo de cada profe-
sional, establece un Plan de Formacién Individual.
De esta manera, se optimiza el planteamiento es-
tratégico de la formacién profesional ofertada por
Helvetia Seguros, que estd orientada fundamental-
mente, aunque no exclusivamente, al desempefio
en cada puesto de trabajo, con la vista puesta en
mejorar las habilidades de cada perfil a través de
la formacién.

Responsables con los empleados

La nueva implantacién, certificada con el modelo
EFQM, supone un cambio sensible en la organiza-
cién de la formacién para empleados dentro de la
entidad, al permitir una mayor agilidad, una mejor
coordinacién y seguimiento de las necesidades for-
mativas de cada profesional, mds rapidez en las
decisiones que atafien a la formacién y un ahorro
de papel muy importante, al permitir que toda la
informacién esté disponible dentro del sistema y
visible directamente por los interesados.

El modelo formativo para empleados que desarrolla
Helvetia Seguros es el resultado de una combino-
cién de formacién presencial y formacién on line a
distancia.

En cada caso, el tipo de formacién se adapta a la
naturaleza del contenido y a las posibilidades fi-
sicas de imparticién. Asi, los cursos de e-llearning
estén especialmente pensados para favorecer la
conciliacién entre los procesos formativos y la acti-
vidad laboral y personal, planteando dindmicas de
aprendizaje flexibles y adaptables a las necesida-
des de cada puesto.

Una de las modalidades formativas que estd teniendo
mayor penetracién en las entidades que desarrollan
una labor activa de formacién hacia sus empleados
tiene que ver con la que se engloba dentro de los
conceptos de “coaching” y “mentoring”. Se trata de
una formacién mds orientada hacia lo emocional,
en el que se prepara a los participantes, a modo
de entrenamiento y con un planteamiento marcada-
mente prdctico, para adquirir habilidades propias
de lo relacional, tales como liderazgo, capacidad
de trabajo en equipo, asertividad o negociacién.

Helvetia Seguros viene apostando desde hace va-
rios afios por este tipo de formacién, que se estd
impartiendo gradualmente a todos los mandos inter-
medios y comerciales.

Memoria Responsabilidad Social Corporativa 2009
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Los mediadores representan el principal canal de distribucién de la
compadia. Se erigen, pues, como una especie de intermediarios con el
cliente final y, en cierto modo, operan como embajadores de Helvetia Se-
guros ante los clientes. Por ello, constituyen uno de los principales grupos
de interés de Helvetia Seguros, sobre el que la compaiiia despliega una
extensa linea de acciones de carécter estratégico, en numerosos casos
con una marcada vocacién social encaminada a favorecer la mejora de
sus condiciones profesionales y una mayor competitividad.

“El mediador es un embajador
de nuestra marca”

¢En qué medida es importante el mediador dentro del modelo de negocio
de Helvetia Seguros?

Marc von Wartburg, El mediador es pieza fundamental en nuestra compaiia, ya que es nuestro principal, y casi
Responsable del Departamento de Ges- exclusivo, canal de distribucién. Es la persona que entra en contacto directo con el cliente, por
tisn de Corredores y Nuevas Tecnolo- lo que es la base de nuestro negocio. Aunque las Nuevas Tecnologias han tenido una fuerte pe-
gias y Ventas netracién en el mercado asegurador en los Gltimos afios, y a pesar de que Helvetia Seguros estd

bien posicionada desde el punto de vista de la innovacién, la relacién interpersonal como férmu-
la comercial sigue siendo nuestra gran baza. Hay una gran proporcién de clientes que valoran,
ademds de la calidad del producto y del precio, el servicio personalizado. Estamos convencidos
de que la mejor estrategia hacia este segmento de clientes, en lo que respecta a las ventas, es
compaginar las Nuevas Tecnologias con el trato personal a través del mediador. Tampoco se nos
puede escapar que el mediador es también un embajador de la marca Helvetia, transmitiendo la
confianza en un entorno cambiante y la estabilidad e importancia de la relacién personal.

¢Cudles son, a grandes rasgos, los principales retos de Helvetia Seguros de
cara a los mediadores desde el punto de vista social?

En Helvetia Seguros tenemos un reto social fundamental: hacer de la mediacién de seguros una
gran profesién, y asi contribuir a crear un empleo sostenible dentro del sector asegurador. Que
el mediador, como buen empresario, pueda vivir de su oficio, que se sienta parte importante,
porque realmente es asi, de nuestra compafiia, una compafiia con més de 150 afios de expe-
riencia en el mercado. Perseguimos la fidelizacién y la confianza del mediador como pilar clave
de nuestra estrategia. Asi estd ocurriendo de hecho con agentes que traspasan el negocio de
padres a hijos, lo que supone también un traspaso de la filosofia de la propia compafia, con
lo que sientan las bases de una relacién perdurable en el tiempo con Helvetia Seguros. Desde
nuestra compafia se cuida con celo que esto sea asi, a través de iniciativas como el Plan de
Carrera.
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¢Como esta posicionada Helvetia Seguros en relacién con otras asegurado-
ras en materia de atencién a mediadores?

Nuestra compafiia siempre se encontrard en primera linea en cuanto a atencién a mediadores,
gracias a una red de sucursales con fuerte presencia territorial (més de 50 en toda Espafia) en
la que se vuelca toda la estructura comercial de la entidad. Quiero destacar que esta cercania
hacia la red de mediacién no es algo exclusivo del Area de Ventas, sino que se extiende a todos
los departamentos de la compaiiia. Para ello, ponemos a disposicién del mediador todos los
medios posibles y trabajamos cada dia para seguir avanzando, aportando en todo momento
las herramientas necesarias para garantizar un desempefio eficiente. En este sentido, en 2009
llevamos a cabo la creacién del Portal B2B 2.0, sobre la base de una herramienta ya existente,
pero que profundiza en la atencién a los mediadores y sus necesidades. Se trata de un portal
personalizado que dispone de diversos perfiles.

¢De qué manera se lleva a cabo el procedimiento de andlisis interno de las
posibles necesidades y de la prestaciéon de asistencia a los mediadores?

El mediador tiene contacto directo con la sucursal de la que depende, tanto a través del asesor
comercial como a través del director. La sucursal se encarga de hacer llegar al departamento
que corresponda la necesidad del mediador, para que actie en consecuencia. La herramienta
B2B ayuda de manera considerable a la agilidad en las respuestas y a la dinamizacién de las
relaciones con los mediadores. A través del canal web, el propio mediador puede hacernos
llegar cualquier sugerencia, incidencia o necesidad que se le presente. Su comunicacién es
répidamente trasladada al departamento que corresponda para su efectiva resolucién. Se trata
de un procedimiento que se somete constantemente a evaluacién. Asi, en el marco del nuevo
Modelo EFQM, llevamos a cabo encuestas de satisfaccién entre nuestra red comercial, tanto a
agentes como a corredores.

A medio camino entre el empleado y el cliente, ¢qué hay de uno y de otro
en el mediador de Helvetia Seguros?

El mediador tiene caracteristicas muy parecidas a un empleado, ya que, especialmente los
agentes, dependen de la politica empresarial de nuestra compaiiia. Al igual que hacemos con la
plantilla, desde Helvetia Seguros se persigue de forma permanente su motivacién, prestdndoles
asesoramiento y ayuda. Por otro lado, el mediador también es nuestro cliente, porque gracias a
él generamos negocio. Por ello, la prestacién de un buen servicio al mediador se convierte en
algo de importancia capital. Si queremos conseguir una fidelizacién del cliente, también debe-
riamos conseguir la del mediador. El mediador es, por lo tanto, nuestro primer cliente.

Responsables con los mediadores
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Indirectamente, a fravés del cuidado y el apoyo a los me-
diadores, Helvetia Seguros consigue la traslacién a los
clientes y a la sociedad en general de sus valores y filoso-
fia empresarial. De igual modo, mediante su seguimiento
y el desarrollo de acciones especificas, los mediadores
hacen valer a través de su ejemplo los principios que
mueven a la compafia en su desempefio profesional:
calidad, flexibilidad, seriedad, compromiso, efc.

Una buena muestra de la estrecha vinculacién que Hel-
vetia Seguros mantiene con sus mediadores ha sido
el “Premio Azucarillos” recibido en junio de 2009 de
manos del Colegio de Mediadores de Seguros de Ma-
drid. Se trata de un galardén que, como viene siendo
tradicién, distingue a la compaiiia mejor valorada por
el colectivo de mediadores colegiados de la capital,
en reconocimiento a su esfuerzo por mejorar todas las
herramientas y apoyos que ofrece a los mediadores
para que puedan realizar mejor su funcién.

El afio 2009 ha significado una profundizacién en las
esfrategias de acercamiento de Helvetia Seguros a su
red de mediadores, que consecuentemente ha favo-
recido el incremento del volumen total de los mismos.
Asi, de 4.000 mediadores contabilizados en 2008, se
ha pasado en 2009 a aproximadamente 4.300. Esta
red de mediacién estd compuesta por 3.200 agentes y
1.200 corredores. El 75% de las agencias y corredurias
cuenta con dos o mds profesionales, lo que da como
resultado un volumen de empleos generados indirectos
que, en 2009, ya superaba las 7.000 personas.

Del total de agentes, un 72,4% son agentes profesiona-
les o exclusivos. Se trata de aquellos agentes que son
especialmente afectos a la compapia, y que desarro-
llan tanto su formacién como su actividad profesional
de forma exclusiva en Helvetia Seguros. El hecho de
ser agente exclusivo implica una mayor cercania a la
entidad, y consecuentemente mayores beneficios adi-
cionales acordes con su alto grado de compromiso.

Por ofro lado, hay que distinguir entre agentes y corre-
dores. Los corredores, que operan como representan-
tes del propio cliente, representan el 27% del total de
la red comercial de Helvetia Seguros vy, por tanto, se
configuran como un canal de gran valor estratégico
para la compapia.

Por ello, desde 2009 Helvetia Seguros estd llevando
a cabo un programa para estrechar sus vinculos con
los corredores, planteando un marco de colaboracién
que les permita beneficiarse de medidas especificas.
En este contexto hay que entender las convenciones
de corredores, que han arrancado en 2009 como ex-
periencia piloto y a las que se prevé dotar de continui-
dad en los préximos ejercicios.
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Los beneficios sociales y asistenciales que los media-
dores obtienen por depositar su confianza en Helvetia
Seguros pueden sintefizarse en tres grandes ejes estra-
tégicos: apoyo directo a la red de mediacién, linea de
comunicacién y programas formativos especificos.

1 Apoyo directo a la red

La implicacién de los agentes en el proyecto de Helvetia
Seguros y su identificacién con los valores estratégicos
de la compaiiia se produce, entre otras formas, a través
del desarrollo de acciones de incentivacion basadas en
el apoyo directo a la red comercial. A través de estos
proyectos, se favorece una mayor competitividad de la
red. Se frata, en todos los casos, de programas de alto
valor esfratégico y cuentan, por ello, con la participo-
cién activa del propio Comité de Direccién.

Cada afo, el Concurso Nacional de Ventas persigue
incentivar a toda la red mediante la potenciacién de
la capacidad comercial y de ventas de los agentes.
Con dos modalidades de clasificacién (general y por
equipos), los ganadores del concurso participan cada
afio en un viaje-incentivo, en el que también partici-
pan directivos y responsables comerciales de distintas
zonas territoriales. En su edicién de 2009, el Concur-
so Nacional de Ventas llevé a los ganadores, ya en
2010, a China.

El Club Helvetia se presenté en 2008 como una platafor-
ma de reconocimiento y prestigio para los mejores agen-
tes de la compafiia, que comparten inquietudes, expe-
riencias y puntos de vista sobre Helvetia Seguros y sobre
asuntos de interés que repercuten sobre su actividad.

Para formar parte del Club Helvetia se tienen en cuenta
diversos pardmetros, entre los que el volumen de primas
o la facturacién son sélo dos indicadores. Otros aspectos
que determinan el ingreso en el Club son, por ejemplo,
el ratio de siniestralidad, la antigiedad en la compaia
o el grado de incorporacién de Nuevas Tecnologias.

Impulsado directamente por el Comité de Direccidn de
Helvetia Seguros, el Club Helvetia contempla una exten-
sa y variada programacién de acciones a lo largo del
afio, asi como proyectos de cardcter permanente con los
que se premia a los agentes mds dindmicos y activos.

La actividad de patrocinio es una de las que permi-
te de forma mds evidente, la prestacién de apoyo a
los mediadores, al hacer viables proyectos que son
sugeridos por éstos y que implican un importante valor
afiadido para la actividad comercial. Estas acciones



implican asimismo un beneficio social, por cuanto re-
percuten en Gltima instancia sobre el progreso social
al materializarse en acciones sociales o culturales
palpables.

La compaiiia tiene el compromiso de evaluar cualquier
sugerencia que se le traslada desde la red comercial.
Las sugerencias de patrocinio son elevadas a través de
la sucursal correspondiente hasta el Area de Marketing
y Comunicacién quien, en dltima instancia, atendien-
do a criterios de viabilidad y alineamiento estratégico,
determina la oportunidad de la propuesta. Finalmente,
cuando la evaluacién asi lo determina, Helvetia Segu-
ros se implica de forma directa en la materializacién
de las iniciativas, prestando normalmente su imagen
de marca y aportando un valor adicional a las accio-
nes desde el punto de vista de su notoriedad publica.

En su condicién de grupo de interés preferente, todas
las acciones de carécter lidico, social o cultural que pro-
mueve Helvetia Seguros a lo largo del afio encuentran
en los mediadores un piblico de interés prioritario.

Asi, se ofrece un trato preferente a los mediadores en
todas las acciones de calado social o institucional, to-
les como la Caseta de la Feria de Abril, las Fiestas de
San Fermin, el palco VIP del Real Madrid, efc. Con
ello, se pretende evidenciar de manera explicita que
los mediadores son uno de los principales stakeholders
de la compaiiia y que el objetivo constante de Helvetia
Seguros es favorecer su satisfaccién.

2 Linea de Comunicacion

La comunicacién constituye una de las principales ba-
zas para hacer posible el desarrollo de una relacién
positiva con los mediadores. En esta comunicacién
importa tanfo la intensidad como la calidad, de forma
que se trata normalmente de comunicacién con un alto
nivel de cudlificacién, muy actualizada, dtil y articulo-
da desde premisas de bidireccionalidad.

Responsables con los mediadores

La comunicacién con los mediadores se vertebra a tra-
vés de varios canales simultdneos:

Con una red compuesta por 55 sucursales, la estructura
de Helvetia Seguros a nivel nacional estd pensada para
favorecer la fluidez en el contacto con los mediadores.

Asi, cada mediador estd vinculado a una sucursal,
quien realiza una labor de ventana directa de Helve-
tia Seguros, prestando informacién y asesoramiento
permanente con un servicio que combina la atencién
presencial, telefénica y por correo electrénico y que
se materializa, entre ofras, en las siguientes lineas de
actuacion:

- Asesoramiento sobre productos y servicios.

- Informacién actualizada sobre la compaiiia y so-
bre su catdlogo de productos.

- Apoyo logistico en visitas de los mediadores a
clientes.

- Formacién continua.

- Coordinacién de campaiias.

Durante 2009, Helvetia Seguros acometié la mejora y
adaptacién de su portal para agentes B2B al entorno
2.0. El resultado es el portal B2B 2.0, una herramien-
ta completa, sencilla y muy intuitiva que facilita el tra-
bajo on line y agiliza todas las labores de mediacién
que pueden acometerse a distancia.

El portal B2B 2.0 permite a los mediadores acometer
todo tipo de acciones relacionadas con su gestién de
forma remota. Entre las ventajas de la aplicacién se
encuentran:

- Personalizacién de inferfaz conforme a las preferen-
cias y prioridades de cada categoria de mediadores.
- Contribucién a una mayor competitividad del media-
dor, al favorecer la rapidez en los procedimientos, un
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contacto mds directo e inmediato con la entidad y un
flujo de comunicacién mds rdpido con las sucursales.

- Sencillez y claridad, lo que facilita su uso por parte de
cualquier perfil de mediador.

- Descripcién homogénea de todos los productos, y ma-
yor comprensién para el mediador.

- Acceso a formacién continua y asesoramiento on line.

- Incorporacién de tarificadores.

- Acceso a herramientas clave para la gestién de admi-
nistracién de la mediacion.

- Contribucién al ahorro de papel, al presentar todos
los contenidos en formato digital.

Como refuerzo al lanzamiento del nuevo portal, entre
los meses de octubre y diciembre de 2009 se llevé a
cabo un “juego” sobre B2B. Se trataba de “Conecta
2.0", un concurso encaminado a favorecer el manejo
de la herramienta por parte de la red.

Una vez implantado con éxito entre los mediadores,
el futuro del Portal pasa por su consolidacién como
una herramienta de procesos integrados exportable
a otros grupos de interés de la compadia. De he-
cho, durante el Gltimo semestre de 2009 se sentaron
las bases para la adaptacién de la herramienta a
clientes finales y la creacién de un Portal de Clientes
(herramienta B2C).

Como complemento a esta herramienta, los agentes
mds destacados de Helvetia Seguros tienen la posi-
bilidad de contar con una herramienta web propia,
alojada en la website de Helvetia Seguros pero per-
sonalizada de forma propia a fin de comercializar
directamente sus productos.

Durante el primer trimestre del afio, se celebran en
toda Espafa convenciones de agentes. Se trata de
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encuentros de los distintos agentes que operan en
cada zona, y que en cada caso estdn vinculados
a una determinada sucursal. En estas convencio-
nes, que se prolongan durante todo el dia e in-
cluyen almuerzos de convivencia, los agentes de
una misma zona se rednen entre si e intfercambian
conocimientos y experiencias en torno a la activi-
dad aseguradora y a los productos y servicios de
Helvetia Seguros.

Respaldadas por el Comité de Direccién de
Helvetia Seguros, y siempre con la presencia
de algin miembro del mismo, las convenciones
sirven también para poner en comin objetivos
estratégicos de cara al siguiente ejercicio, asi
como para dar a conocer el balance del ejerci-
cio precedente.

Con cardcter piloto, en 2009 se celebraron tam-
bién las primeras convenciones de corredores de la
entidad, concretamente las convenciones de los co-
rredores localizados en Madrid, Barcelona y Pam-
plona. El objetivo de estas convenciones es acercar
este canal de mediacién, que representa mds del
25% del total de la red comercial de la compaiia,
a Helvetia Seguros.

De forma paralela al canal directo con sucursales,
al Portal B2B 2.0 y al que representan las conven-
ciones de mediadores, Helvetia Seguros promueve
toda una comunicacién reglada que se traduce en
publicaciones corporativas y en campaiias publicita-
rias corporativas y de productos. Toda esta labor de
difusién, dirigida por el Area de Marketing y Comu-
nicacién, tiene como fundamental beneficiaria a la
red de mediadores que, mediante estas herramien-
tas, hace mds visible y notoria su actividad.



- Folletos de productos. De forma regular, Helvetia Se-
guros edita folletos de todos sus productos, haciendo
mds accesible su oferta comercial. Estos folletos son
distribuidos entre todas las sucursales y, desde éstas,
entre todos los mediadores. Los folletos son actuali-
zados de manera regular, conforme a las novedades
que se aplican a los productos.

- Revista corporativa “En buena compaiia”. En 2009,
Helvetia Seguros ha alcanzado los diecinueve nime-
ros y cinco afos de su revista corporativa, dirigida
a empleados y mediadores, teniendo en éstos unos
destinatarios muy especiales.

Durante 2009, y en el marco de un proceso de me-
jora constante, la publicacién incorpord nuevas sec-
ciones, con el fin de atender mejor las inquietudes
informativas de los mediadores.

En concreto, cada nimero de “En buena compaiiia”
incorpora, al menos, una entrevista con un agente
destacado, en la que se da a conocer su actividad
a toda la red y se ofrecen detalles sobre cuestiones
de calado estratégico tales como visién de negocio,
estructura de cartera, etc.

Una seccién interesante lleva a las pdginas de la re-
vista a algidn cliente final que, por intermediacién de
un agente, confia en el servicio de Helvetia Seguros.
Indirectamente, a través de la satisfaccién expresada
por el cliente final, los agentes son puestos en valor,
reconociéndose su importancia y contribucién al ne-
gocio de la compaiiia.

- Campaiias publicitarias. La comunicacién comercial
constituye también un elemento de gran importancia
que contribuye a la notoriedad y el posicionamiento
de la red de mediacién ya que, aunque dirigida al
cliente final, repercute favorablemente en el refuerzo
de la marca. Durante 2009, se llevé a cabo una gran
campafa integral en televisidn, radio y prensa bajo
el eslogan “Confianza en el futuro”. Esta campafa
de cardcter generalista se completa a lo largo del
afio con microcampafias especificas de cardcter mds
local o especializado, con las que se persigue igual-
mente la penetracién comercial, en muchos casos a
sugerencia de los propios agentes.

3 Programas formativos especificos

La formacién es otro aspecto fundamental en los com-
promisos que Helvetia Seguros contrae con sus agen-
tes. Una formacién avanzada, que incorpora todas las
dltimas tendencias en materia de seguros, y que com-
bina la modalidad presencial con el formato on line,
gracias a las posibilidades del Portal de Mediadores.

Responsables con los mediadores

Helvetia Seguros es una de las entidades asegurado-
ras nacionales que disefia y ejecuta un plan formativo
personalizado adaptado a cada perfil de agente. Un
plan formativo que, a lo largo de toda la vida laboral
del colaborador, tiene un cardcter vivo, con un itine-
rario formativo que sélo concluye cuando el agente
deja de operar como tal. Sélo en 2009, se impartie-
ron mds de 94.812 horas de formacién para agentes
de Helvetia Seguros.

La investigacién en torno a los servicios y productos
también se traslada a la formacién, de forma que
desde el Departamento de Formacién se lleva a cabo
una activa labor de prospeccién y confeccién de nue-
vos médulos y programas formativos adaptados a las
nuevas realidades del negocio, y especialmente de
los agentes de seguros como perfil profesional.

El mapa de planes de carrera que oferta la compaiia
para sus agentes tiene fres grandes soportes:

A su finalizacién, el agente que lo cursa obtiene el
mdximo grado de especializacién en relacién con la
actividad de agente de seguros. No en vano, su du-
racién es de cinco afios. Es un plan restringido a los
agentes exclusivos de Helvetia Seguros que destacan
por un alto grado de fidelidad y compromiso. La for-
macién es especifica y muy cualificada y culming, en el
dltimo afio, con un curso de especializacién en seguros.
La formacién que se ofrece en el marco de este plan no
tiene que ver sdlo con la especializacién y la capacite-
cién para el desempefio, también implica la asuncién
de una forma de “hacer seguros”, que es la propia de
Helvetia. Los agentes que lo cursan son dotados asi de
un estilo propio de mediacién, que es el que impulsa
como entidad la propia Helvetia Seguros.

De menor alcance, el PAS va dirigido a agentes pro-
fesionales que se dedican sélo parcialmente al nego-
cio asegurador. Aunque no es tan ambicioso en sus
planteamientos, aporta las nociones necesarias para
favorecer el desarrollo de competencias y capacida-
des adicionales en los profesionales relacionados con
ofros sectores pero infteresados también por el seguro.

Hay algunos agentes que limitan su colaboracién
con Helvetia Seguros a la comercializacién de un
determinado ramo de productos. Este plan estd di-
sefiado pensando en los agentes que se dedican al
ramo especifico de Decesos (producto distribuido
como Plan de Asistencia Familiar), en el que la ne-
cesidad formativa es significativa y necesaria para
garantizar un buen servicio.
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Responsables con los clientes

El cliente es, en Gltima instancia, la principal razén de ser de cualquier nego-
cioy en el caso de Helvetia Seguros no lo es menos. La responsabilidad con
el cliente se plantea, pues, como un principio estratégico de valor primordial
para la compaiia, ya que sélo en la medida en que contemos con la confian-
za del cliente, éste contard con nosotros para la contratacién de sus produc-
tos y servicios. La relacién con el cliente tiene en el caso de Helvetia Seguros
una marcada dimensién social, debido a la propia naturaleza de su negocio
(ofrecer coberturas de seguridad) y también a su concepcién de la actividad
aseguradora, que va més allé de la mera prestacién de servicios y productos.

“Somos conscientes

de la responsabilidad

que mantenemos con la sociedad
a través de nuestros clientes”

Juan Carlos Hernéndez, ¢En qué medida la oferta de productos y servicios de Helvetia Seguros tiene
Responsable del Departamento una dimensién social?
de Investigacién y Desarrollo de Mercado En la medida en que, como entidad aseguradora, mantenemos una responsabilidad con la socie-

dad a la hora de atender las necesidades de las personas y de sus patrimonios sobrevenidas como
consecuencia de un siniestro, o a la hora de garantizar el futuro de quienes nos han confiado los
ahorros de toda su vida. Esto nos obliga a extremar esfuerzos por optimizar, de manera constante,
nuestra oferta de productos y servicios, potenciando la dimensién social de los fines para los que
han sido disefiados y velando para que en todo momento sirvan para cubrir las expectativas de
nuestros clientes, y corresponder asi a la confianza que han depositado en nuestra entidad.

&¢Qué acciones lleva a cabo su departamento para atender a las nuevas
necesidades sociales?

Las acciones que desarrollamos en el Departamento de Investigacién y Desarrollo de Mercado
para hacer efectiva dicha dimensién social afectan tanto al dmbito del desarrollo de productos
y servicios como al de la potenciacién de la relacién que mantenemos con nuestros clientes. En
lo que respecta al desarrollo de productos, en nuestro departamento velamos para que nuestra
gama de productos incorpore en todo momento las soluciones mds innovadoras, dando respuesta
a las necesidades cambiantes de nuestros clientes. Para ello, llevamos a cabo constantes inves-
tigaciones y andlisis de mercado que nos permiten disponer, en todo momento y a tal fin, del
conocimiento necesario. Por lo que respecta al dmbito relacional, llevamos igualmente a cabo
andlisis segmentados sobre la opinién de nuestros clientes, su tipologia y su comportamiento, con
la finalidad de atender de manera eficiente y diferenciada a cada segmento especifico.
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¢Cudles son a su entender los principales cambios que se han dado en la
sociedad en los Gltimos afios y que afectan a la actividad aseguradora?

Son numerosos los cambios producidos en la sociedad en los Gltimos tiempos, de los cuales mu-
chos afectan de manera relevante a la actividad desarrollada por las compaiias de seguros y a
su dimensién social. Entre ellos podemos citar los cambios en las tipologias de los consumidores
(menos nacimientos, mds ancianos, mds inmigrantes, efc.); en las costumbres (mds divorcios, ma-
yor porcentaje de mujeres empleadas, efc.); en los estilos de vida (menos tiempo libre, més salud,
mayor bisqueda del ocio, mayor disponibilidad a viajar, efc.); en el perfil de compra (clientes me-
nos fieles y més informados, mayor nivel de competencia, etc.); en la renta (mayor endeudamiento
de las familias, etc.); o en el propio entorno (mds tecnologia, mayor comunicacién, etc.).

En el apartado de productos, ¢cudl de los actualmente comercializados por
Helvetia Seguros considera que presenta una mayor dimensién social?

Todos los seguros, por definicién, presentan una dimensién social. Para Helvetia Seguros represen-
ta una preocupacién constante que nuestros productos atiendan de manera eficiente la dimensién
social de las situaciones generadas por los distintos riesgos. Asi, son facilmente identificables los
beneficios aportados por productos como, por ejemplo, el de accidentes, el seguro de jubilacién,
el de salud o el de hogar. Pero si tuviera que referirme a alguno en especial, atendiendo a la cues-
tién planteada, me decantaria por citar a nuestro seguro de Asistencia Familiar, el cual ofrece una
asistencia integral para toda la unidad familiar en caso de acontecer en su seno un fallecimiento,
un accidente o una enfermedad. Sin duda, este producto es un seguro con gran trascendencia
social por sus précticas prestaciones (servicio de sepelio, asistencia en caso de accidente o enfer-
medad, gestoria, efc.), su universalidad en cuanto a que todos somos eventuales destinatarios del
mismo y su asequible precio.

En cuanto al tratamiento ofrecido a determinados colectivos de clientes,
¢podria indicarnos un ejemplo de segmento de poblacién que haya sido
objeto de especial atencién por parte de Helvetia Seguros?

Cada segmento de clientes presenta unas necesidades aseguradoras muy especificas, y desde
nuestro Departamento de Investigacién y Desarrollo de Mercado tratamos de detectarlas y de
ponerlas en valor para que puedan ser incorporadas tanto a nuestros productos y servicios
como a los procesos de relacién con los clientes. Por citar un caso destacado de ello, podemos
referirnos al tratamiento especial que se estd dando al colectivo de expatriados. Se trata de un
segmento de atencién preferente para Helvetia Seguros que estd siendo objeto de desarrollo
mediante una accién estratégica especifica, lo que nos estd permitiendo mejorar la calidad
del servicio prestado considerando la especial sensibilidad y las concretas necesidades de este
colectivo. De esta forma, se ha traducido a ofros idiomas, en concreto al inglés, al alemén y al
francés, la documentacién contractual y promocional de nuestros principales productos, se estd
prestando atencién en idiomas a los clientes desde nuestros call centers, se estén traduciendo al
inglés los sitios web corporativos, se ha incorporado a la compafia personal comercial especi-
fico para la atencién de este colectivo, etc.

Responsables con los clientes
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Responsables con los clientes

La actividad de negocio de Helvetia Seguros tiene
una marcada dimensién social, que se evidencia en
cuatro grandes aspectos:

- Disefio de productos, muchos de ellos con una clo-
ra orientacién social.

- Estudio sobre tendencias y necesidades de los
clientes, lo que implica una preocupacién constan-
te por conocer y adaptar la oferta a las demandas
sociales.

- Desarrollo de canales, con los que se pretende me-
jorar el acceso y la informacién relacionada con los
productos y servicios.

- Atencién al cliente, como un dmbito de competen-
cia especifico vinculado a un departamento que de-
pende directamente de la Direccién General.

1 Diseiio de productos

La gama de productos comercializados por Helvetia
Seguros es muy amplia y diversa, tanto en seguros
personales como en seguros no personales. A través
de esta oferta, Helvetia Seguros abarca todos los
segmentos y précticamente todas las necesidades
de aseguramiento de la poblacién, con coberturas
adaptadas a colectivos mds sensibles desde el punto
de vista social.
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La poblacién extranjera crece en peso demogrdfico
especifico respecto a la poblacién nacional. Este in-
cremento de poblacién extranjera, ya sea inmigran-
te o expatriada, estd teniendo su reflejo también en el
sector asegurador, ya que se frata de un colecfivo nece-
sitado de coberturas especificas de aseguramiento.

Desde hace varios afios, Helvetia Seguros promueve
una activa linea de difusién y comercializacién de
sus productos entre la poblacién extranjera. De he-
cho, dispone en su plantilla de algunos asesores co-
merciales pertenecientes a ofros paises y cuya base
principal de negocio estd en la poblacién fordnea.
Asimismo, promueve coberturas y productos especi-
ficos disefiados para este segmento de poblacién.
La mayor parte de los productos de Helvetia Segu-
ros, y especialmente todos los que tienen un interés
potencial para inmigrantes y expatriados, estdn tra-
ducidos al inglés, francés y aleman.

Entre los productos especialmente pensados para la
poblacién extranjera se encuentran algunos como:

- Helvetia Plan de Asistencia Familiar. Especialmen-
te, la cobertura para repatriacién de fallecidos, la



que los familiares perciben en metdlico el capital
asegurado destinado a sepelio, de manera que los
inmigrantes pueden hacer frente igualmente a los
gastos de sepelio en su pais. La cobertura de repa-
triacién incluye, asimismo, los costes de transporte
de ida y vuelta de una persona para acompadar a
los restos mortales.

- Prestaciones sanitarias. Helvetia Seguros ofrece
a los extranjeros un extenso abanico de servi-
cios en materia sanitaria, como una linea mé-
dica directa las 24 horas del dia, la cobertura
de urgencias domésticas o prestaciones odonto-
l6gicas.

- Asistencia legal y gestoria. Los clientes extranije-
ros tienen a su disposicién un servicio telefénico de
orientacién juridica y fiscal y también se les facilita
la obtencién de documentos y la realizacién de tré-
mites de gestoria.

- Seguro de Vida Individual de Riesgo.
- Seguro de Accidentes.

- Seguro de Ahorro.

Helvetia Seguros comercializa desde hace varios
afos el producto Helvetia Mujer. Se trata de un se-
guro con el que la compaiiia contribuye a los objeti-
vos de conciliacién de la vida familiar y laboral de
la mujer a través de coberturas especificas.

Helvetia Mujer plantea coberturas frente a distintos
supuestos especificos que pueden acontecer durante
el desarrollo vital de una mujer, tales como enferme-
dades especificas, nacimiento de hijos con minusva-
lias, etc., ademds de, por supuesto, el fallecimiento
y la invalidez.

En tanto que institucién que estructura nuestra socie-
dad, la familia, en sus distintas modalidades, es un
elemento que es necesario conservar y mantener,
garantizando su seguridad y reforzando su valor
como unidad que potencia el desarrollo personal

del individuo.

El Plan de Asistencia Familiar de Helvetia Seguros
es un ambicioso producto que incorpora todo tipo
de coberturas pensadas para atender cualquier tipo
de contingencia en el dmbito familiar, favoreciendo
la seguridad en el ambiente doméstico y velando,
mediante el aseguramiento, por el normal y feliz de-
sarrollo de las familias.

Helvetia Seguros también ofrece coberturas relacio-
nadas con la Tercera Edad y con la etapa en que
finaliza la vida laboral activa. Entre los productos
pensados para la Tercera Edad se encuentran los
Planes de Pensiones o los Planes de Prevision Ase-
gurado, que se sitéan a la vanguardia del sector
en la materia. Mencién aparte merece el seguro de
Jubilacién, una modalidad del seguro Vida-Ahorro
que garantiza al asegurado el mantenimiento de un
nivel de vida satisfactorio tras la jubilacién, median-
te la cobertura del capital ahorrado y su revalori-
zacién, gracias a la participacién en los beneficios
que la compaiiia obtiene con su inversién.

Con una estructura productiva, la espafola, en
la que tienen fuerte peso las pequefias y media-
nas empresas y las micropymes, Helvetia Seguros
pone al alcance de las sociedades privadas su se-
guro de empresas Helvetia Empresas 130. Se trata
de un Onico producto que aglutina la oferta de
diversos seguros de empresas y que se caracteri-
za por su gran amplitud de coberturas y formas
de aseguramiento.

En todo ello, Helvetia Seguros trata de dar una res-
puesta profesional, cercana e individualizada a las
pymes y micropymes, garantizando la continvidad
de su actividad ante cualquier contingencia.

A pesar de la evolucién en la economia nacional,
la actividad productiva relacionada con el campo
sigue teniendo un fuerte peso en nuestro pais. Esta
actividad estd marcada por una gran vulnerabili-
dad y un alto riesgo de afeccién por variables de
cardcter fisico (inundaciones, incendios, catdstro-
fes naturales, efc.). Sin coberturas especificas que
atiendan este tipo de incidencias, cualquier afec-
cién puede resultar nefasta, hasta conllevar incluso
la ruina.

Helvetia Seguros ofrece dos productos especialmen-
te destinados a contrarrestar los riesgos en la activi-
dad del campo:

- Helvetia Agro. Producto dirigido a agricultores y
ganaderos que demandan seguros especificos para
casas de campo, almacenes, ganado, tractores y
maquinaria agricola en general.

- Helvetia Ganado. Producto que asegura a los
animales cubriendo su muerte por accidente, la en-
fermedad, el sacrificio necesario o el robo, hurto o
extravio de los mismos.

Responsables con los clientes
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Responsables con los clientes

A todos estos productos, con una evidente dimensién
social, hay que afadir otros muchos que también
implican una contribucién indirecta al desarrollo de
la sociedad a través de las coberturas de asegu-
ramiento. Entre ellos se encuentran: Helvetia Salud
y Helvetia Reembolso de gastos médicos; Helvetia
Comunidades; Helvetia Multirriesgo Transportista y
Helvetia Transportes (Terrestre, Maritimo, Aéreo).

2 Estudio sobre tendencias y
necesidades de los clientes

Canalizado, como el disefio de productos, a través
del Departamento de Investigacién y Desarrollo de
Mercado, el estudio sobre las tendencias y necesi-
dades de los clientes se produce de forma constante,
incorporando la informacién obtenida al desarrollo
de nuevas soluciones para satisfacer la demanda
social.

Este departamento, constituido en el afio 2006 e
infegrado dentro de la Direccién de Marketing y Co-
municacién, lleva a cabo procesos analiticos y en-
cuestas de gestién para conocer el nivel de satisfac-
cién de los clientes, la valoracién de los productos,
su motivacién y su sensibilidad hacia la oferta de la
compaiiia. En 2009, esta labor ha dado como resul-
tado la creacién del Estudio Tipoldgico del Cliente
de Helvetia Seguros, con el que, por primera vez,
la compaiiia ha analizado en profundidad el perfil
del cliente final, considerando las distintas variables
y factores que lo conforman (sexo, edad, naciona-
lidad, hébitat, tipologia de familia, situacién profe-
sional, etc.).

Sobre este departamento recae también la respon-
sabilidad del disefio y desarrollo de estrategias en
relacién con la poblacién de Inmigrantes y Expa-
triados, incorporando acciones y medidas encami-
nadas a favorecer su fidelizacién y la promocién
de estrategias adaptadas a sus necesidades espe-
cificas.

Las encuestas a clientes constituyen un buen baré-
metro para medir el nivel de eficacia del servicio
ofrecido. Anualmente, a través de Icea, se llevan
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a cabo encuestas de satisfaccién. Estas encuestas
se enriquecen asimismo con sondeos mensuales que
se realizan desde los Centros de Servicio de Helve-
tia Seguros. Con los resultados de estas encuestas,
trimestralmente, se lleva a cabo un balance de los
servicios, incorporandose las mejoras oportunas.

De forma paralela a la labor de prospeccién en
torno a los clientes, Helvetia Seguros desarrolla
asimismo una activa labor de andlisis de mercado,
estudiando la competitividad de sus productos, tanto
en coberturas como en precios.

3 Desarrollo de canales

Continuamente, el Departamento de Investigacién y
Desarrollo de Mercado avanza en el perfecciona-
miento y la creacién de canales para llegar a los
clientes, con especial orientacién hacia las Nuevas
Tecnologias y el uso de Internet como herramienta.
Durante 2009, Helvetia Seguros llevé a cabo el di-
sefio integral de la nueva herramienta B2C dirigida
a clientes, con una previsién de puesta en marcha
para mediados de 2010.

Se trata de un portal de servicios avanzados, que
permite la realizacién de diversas gestiones on line
tales como la consulta de pélizas, recibos o sinies-
tros, la consulta y modificacién de datos personales,
la declaracién de siniestros o la tramitacién de soli-
citudes, reclamaciones o sugerencias.

El nuevo portal B2C, denominado “Portal del Clien-
te”, que permite asimismo el acceso de los clientes
a informacién relativa a servicios, productos y ofer-
tas comerciales de la compaiiia, se concibe como
un nuevo canal de interaccién con el cliente final,
con muchas posibilidades para el desarrollo de ac-
ciones futuras de cardcter comercial y de marketing
(encuestas, ofertas personolizodos, etc.).

4 Atencion al cliente
La calidad del servicio y el compromiso con el clien-

te también se evidencia en los dispositivos que Hel-
vetia Seguros desarrolla para atender sus necesida-



des especificas. A este objetivo estd consagrada
la Direccién de Servicio al Cliente. Un servicio
que tiene como principales premisas la cercania,
la atencién personalizada y la flexibilidad.

Actualmente, la compafia gestiona dos lineas
902 de atencién al cliente:

e 902 11 00 26: Asistencia en Carretera, Ho-
gar, Comercio y Familiar.

e 902 45 44 54: Siniestros de Autos y resto de
productos.

El servicio ha ido perfecciondndose de forma
paulatina, hasta alcanzar un grado de eficacia
altamente satisfactorio. En 2009, el 97,7% de
las llamadas de atencién a siniestros fueron aten-
didas y gestionadas, un porcentaje que se sitia
ligeramente por encima del nivel promedio del
sector y que supuso una mejora de 1,2 puntos

porcentuales con respecto a 2008. También ha
mejorado la media de tiempo de espera para
los clientes, que fue de 5 segundos en 2009, lo
que supone un segundo menos de media que en
2008.

Helvetia Seguros dispone asimismo de un Depar-
tamento de Atencién al Asegurado, que se encar-
ga de la gestién de todas las reclamaciones. La
media de tiempo de contestacién de reclamacio-
nes dentro de Helvetia Seguros es de 20 dias, un
plazo que estd muy por debajo del periodo méxi-
mo establecido por la propia entidad y por la ley
para la contestacién, que es de dos meses.

Estos mdrgenes tan reducidos en la contestacién
de las reclamaciones es fruto de un riguroso pro-
tocolo interno de cardcter interdepartamental que
favorece la gestién répida de dichas reclamacio-
nes y su correcta tramitacién en tiempo y forma.

Responsables con los clientes
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Responsables con los proveedores

Helvetia Seguros no estaria en condiciones de garantizar la exce-
lencia en la prestacién de sus servicios si no fuera por el apoyo y
la confianza en sus proveedores. Un apoyo que debe ser recipro-
co y que debe alimentarse de manera fructifera a través de una

relacién dindmica, constructiva y beneficiosa para ambas partes.

¢Qué espera Helvetia Seguros de sus proveedores?

Antonio Solis, Helvetia Seguros no sélo espera, sino que exige que todos nuestros proveedores cumplan
Responsable del Departamento de Control con el servicio solicitado y presten la calidad necesaria ante las necesidades de nuestros
de Redes (Gesfion Redes Particulares) clientes, con una honestidad total, tanto en su conducta personal como en su gestién pro-

fesional. En estos momentos tan dificiles, sin duda debemos prestar un valor afiadido al
servicio prestado, por lo que el compromiso del proveedor con nuestra entidad debe ser
mdximo.

¢ Qué ofrece a sus proveedores Helvetia Seguros?

El cumplimiento de nuestras obligaciones, pues, como no podia ser de otra forma, para
exigir debemos demostrar nuestra seriedad y formalidad, con una total transparencia en el
proceso, asi como prestar la formacién y apoyo necesarios para que el profesional pueda
desempefiar su labor diaria.

¢Cudles son los valores y principios en los que se basa la relacién entre
Helvetia Seguros y sus proveedores?

Sin ningln género de dudas, los mismos valores que transmitimos a todos nuestros emplea-
dos: “Confianza, Dinamismo y Entusiasmo”. Al ser los proveedores una pieza tan importan-
te dentro de nuestra organizacién, es necesario que conozcan nuestros principios e idea-
les, con el fin de consolidar una gestién responsable, manteniendo, por supuesto, su total
independencia, pero teniendo en todo momento clara la importancia de dicha gestién.

¢Cudles son los principales retos de cara al futuro por parte de los De-
partamentos de Gestiéon de Redes Particulares y de Gestion de Redes
Personales?

A corto plazo, nuestro principal reto es fomentar el didglogo y el acercamiento entre nuestros
departamentos y los proveedores. Intento transmitir que para dar un servicio de calidad
debe existir un contacto estrecho y continuo entre los Centros de Servicio y los peritos, red
de asistencia, talleres concertados y resto de colaboradores, para que el engranaje del
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siniestro funcione a la perfeccién. A medio plazo, la meta consiste en que los datos de cali-
dad de nuestros profesionales, asi como la percepcién que se tiene de los mismos, mejoren,
pues no sélo nos quedamos con la evaluacién inicial del proveedor, sino que perseguimos
la mejora a través de la evaluacién continua y las acciones que se estimen necesarias para
conseguirla.

&Cudl es el nivel de satisfaccion de Helvetia Seguros con su némina de
proveedores?

Debemos entender que el servicio que nos prestan es el adecuado, por lo que nos encon-
tramos satisfechos ante la situacién actual. Sin embargo, tenemos el deber de ofrecer a
nuestros clientes un servicio excelente y, por tanto, no podemos ser conformistas y debemos
trabajar en conseguir que el profesional dé lo mejor de si, buscando nuevas alianzas para
mejorar nuestra respuesta ante las peticiones de nuestros asegurados.

Responsables con los proveedores
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Entendemos por proveedores todas las empresas y
particulares que prestan servicios a la compaiia.
Seria mds preciso hablar de colaboradores, ya
que una premisa bdsica de la politica de gestién
de proveedores que desarrolla Helvetia Seguros es
buscar en todo momento la implicacién de dichos
proveedores en el proyecto empresarial de Helve-
tia Seguros, propiciando la identificacién con los
valores, principios y compromisos de la empresa.

Las relaciones de Helvetia Seguros con los provee-
dores estdn normalizadas y regladas de forma pre-
cisa, con compromiso de mantenimiento de altos es-
tandares de calidad tanto en los productos como en
los servicios recibidos, asi como se basan en unas
relaciones profesionales que cumplen de forma rigu-
rosa el objeto de los contratos.

Aunque centrada en la actividad aseguradora, en su
condicién de empresa de servicios con una extensa
red de sucursales, la compafia mantiene relaciones
con proveedores de naturaleza muy diversa, entre
los que se encuentran, principalmente:

- Empresas informdticas.

- Empresas de publicidad, comunicacién y relacio-
nes publicas.

- Empresas proveedoras de material de oficina.

Mencién aparte merecen los proveedores que se
centran especificamente en el abastecimiento de
servicios que tienen que ver con la actividad de ne-
gocio de Helvetia Seguros.

Durante el afio 2009, la compaiia ha profundizado
en sus relaciones con los proveedores relacionados
con la actividad aseguradora, mediante el redimen-
sionamiento y la reestructuracién del Departamento
de Control de Redes, que incorpora dos grandes
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sub-departamentos, cada uno de ellos relacionados
con un perfil de productos:

Competen a este sub-departamento los proveedores
relacionados con servicios de seguros particulares.

Dentro de este sub-departamento se integra toda la
gestion relacionada con proveedores vinculados a
los servicios de seguros personales (Plan de Asisten-
cia Familiar).

Mapa de proveedores

- Peritos. Son los responsables de realizar el diag-
néstico de los dafios.

- Peritos médicos. Se encargan de evaluar lesiones,
patologias o cualquier incidencia de cardcter médi-
co que pueda tener influencia sobre coberturas.

- Abogados. Proveedores relacionados con aspec-
tos de cardcter legal y juridico, que defienden los
infereses de la compafia y de los asegurados frente
a ferceros.

- Empresas funerarias. Proveedores encargados de
servicios de sepelio a los asegurados.

- Otros. Especialistas médicos, servicios de odonto-
logia, efc.

Entre las empresas proveedoras con una vinculacién
més estrecha a Helvetia Seguros se encuentran al-
gunas como:

- ASITUR. La mayor compaiiia nacional en el mer-
cado de la asistencia de seguros de Hogar, y una



de las primeras en el ramo de Automéviles. Es pro-
piedad de ocho de las principales compafias ase-
guradoras que operan en Espaiia, entre las que se
encuentra Helvetia Seguros. Entre ofros servicios, se
encarga del servicio de atencién telefénica 24 ho-
ras, la asistencia en viaje a vehiculos y personas y
ofros servicios como la framitacién y reparacién de
siniestros en el hogar.

- ARAG. Una de las principales empresas nacionales
especializadas en defensa juridica. Se encarga de
la tramitacién de los procesos derivados de multas
de tréfico o del carné por puntos, en el caso de los
seguros de Automéviles, y de la defensa juridica en
los procesos derivados de los ramos de Hogar, Co-
mercio y Comunidades.

- ACTUALIZE. Empresa responsable de tramitacién y
servicio incluido en la garantia de asistencia informd-
tica en el ramo de Hogar.

- SERSANET. Empresa proveedora dentro del ramo de
Asistencia Sanitaria. Sus funciones son la gestién del
cuadro médico y el alta y tramitacién de siniestros.

- DENTIRED. Pone a disposicién de los clientes una
amplia red de especialistas y clinicas dentales, unas
gratuitas y ofras a precios preferentes, en todo el te-
rritorio nacional.

- BEST DOCTOR. Empresa encargada de ofrecer una se-
gunda opinién médica en caso de enfermedades graves.

Protocolo interno de deteccién,
alta y seguimiento de proveedores

El hecho de contar con los servicios de un provee-
dor, implica el desarrollo de una relacién de mutua
confianza que ha de estar sustentada en todo caso

Responsables con los proveedores

sobre la profesionalidad. Para garantizar la profesio-
nalidad y el rendimiento de los proveedores, Helvetia
Seguros despliega y mantiene un protocolo interno
que abarca todas las fases de la colaboracién con
los proveedores (deteccién, alta y seguimiento).

Deteccién

La defeccién de los proveedores se hace a través de
un proceso de andlisis de campo y de evaluacién de
las opciones disponibles. Esta evaluacién se lleva a
cabo desde el Departamento de Control de Redes, y
tiene en cuenta los siguientes pardmetros:

- Titulacién necesaria

- Experiencia profesional de los responsables (minima
de un afio)

- Disponibilidad a recibir formacién por parte de Hel-
vetia Seguros

Alta

Tras la aprobacién del proveedor, se lleva a cabo
el alta en el registro de proveedores de Helvetia
Seguros. Esta alta es debidamente notificada a
todos los departamentos que son susceptibles de
contraer relacién con el nuevo profesional. En el
caso de los peritos, al ser dados de alta reciben
informacién sobre la compahia asi como los im-
presos especificos del ramo del que se convierten
en tasadores.

Seguimiento

El seguimiento de los proveedores conlleva una la-
bor de evaluacién permanente. La evaluacién y se-
guimiento de los proveedores se realiza de forma
continua, tanto en el caso de los peritos como de los
abogados.
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Responsables con la sociedad

Aunque la Responsabilidad Social Corporativa se deja sentir en
muchos y muy diversos dmbitos de actividad, es en las acciones de
intervencién social directa donde esta responsabilidad se hace mas
palpable y evidente. A través de acciones sociales, medioambientales
y de calidad, Helvetia Seguros mantiene un compromiso firme con su
entorno, contribuyendo de manera dindmica y estable a su desarrollo.

¢De qué manera Helvetia Seguros contribuye al desarrollo social de su

Toiii Ferrezuelo, territorio de implantacién?
Responsable del Departamento De una forma efectiva y real, mediante la incorporacién a su estrategia empresarial de proto-
de Servicios Generales colos, de obligado cumplimento, que respetan de forma efectiva el medio ambiente, buscan

una mayor utilidad de los recursos naturales, garantizan un mejor control sobre el consumo
de energia, y permiten realizar una gestién mds eficiente de los residuos y el reciclado.

¢Cudles son los principales objetivos de la compaiia en materia de de-
sarrollo sostenible?

Un consumo energético responsable, la reduccién progresiva de uso de papel, intensificar el
uso de la tecnologia ecolégica y vigilar los estdndares éticos y medioambientales de los pro-
veedores son los principales objetivos de Helvetia Seguros en su estrategia de sostenibilidad.
El concierto firmado con un gestor energético especializado y la interrupcién automdtica
programada del suministro eléctrico en horario nocturno, que se estd implantando paulati-
namente en las distintas sedes, permiten optimizar al méximo el consumo eléctrico. La im-
plantacién de las medidas anteriores constituyen ejemplos concretos de acciones dirigidas a
conseguir los objetivos que Helvetia Seguros se marca en materia de desarrollo sostenible.

¢Como esta comparativamente Helvetia Seguros en relacién con el sector
en los principales parametros de sostenibilidad y compromiso social?
Helvetia Seguros estd en la linea de la mayoria de las empresas del sector y ha implantado
la RSC en la gestién interna y estrategia empresarial. Un dato a tener en cuenta es que,
segUn un reciente estudio de Iceq, la ética y la RSC preocupan en mayor medida en el mer-
cado asegurador que en la mayoria de las empresas de otros sectores econémicos.

¢ Qué retos principales de futuro tiene Helvetia Seguros en el ambito social?
Continuar con la politica empresarial de sostenibilidad consolidada, mediante diversas li-
neas de actuacién cruzadas: ahorro de costes a través de una estrategia sostenible; revisién
a fondo de los procesos de negocio para introducir cambios, aunque sean pequefios, para
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utilizar/reutilizar mejor nuestros recursos; reduccién progresiva de los niveles de consumo
energético (electricidad y agua principalmente); e implantacién de aplicaciones de software
que permiten visualizar en pantalla toda la informacién necesaria eliminando eficazmente
la impresién en papel.

¢De qué manera la responsabilidad social repercute en la actividad co-
mercial y el negocio de la compaiia?

El respeto por el medio ambiente, la ética y el compromiso social en la gestién son caracte-
risticas muy valoradas en la actualidad, practicamente son exigidas por la sociedad. La pre-
ocupacién por proteger el entorno no es un modismo, no es una cuestién de marketing, sino
que va mucho més allé, es por ello por lo que ha de mostrarse de forma evidente mediante
realidades facilmente perceptibles, reconocibles y cercanas. Actuaciones tan cotidianas y
aparentemente insignificantes como refundir en una Gnica carta la informacién de un cliente
que tiene varias pélizas o utilizar un Onico impreso de recibo, son actuaciones que contri-
buyen a mejorar la relacién de la empresa con su entorno. En la medida en que los clientes
perciben estos cambios, estas decisiones y su finalidad, se sienten satisfechos de formar
parte de Helvetia Seguros, y de la misma manera, otros muchos otorgardn su confianza para
incorporarse a nuestra compafia como clientes.

Responsables con la sociedad

Memoria Responsabilidad Social Corporativa 2009 35



La responsabilidad que Helvetia Seguros contrae y
mantiene con la sociedad tiene tres grandes dimen-
siones: desarrollo sostenible, apuesta por la calidad
y contribucién social.

1 Desarrollo sostenible

Otro de los aspectos que ponen en evidencia el
grado de compromiso social de una compaiiia
tiene que ver con la apuesta por la sostenibilidad
en sus procesos de produccién y prestacién de
servicios. En este sentido, una empresa sélo pue-
de ser responsable con su entorno en la medida
en que respeta al medio ambiente y favorece un
consumo de energia acorde con sus necesida-
des reales, intentando en todo caso reducir este
consumo con vistas a reducir el impacto de su
actividad.

Helvetia Seguros mantiene una serie de compromi-
sos de cardcter medioambiental en las politicas y
profocolos internos que tienen que ver con el con-
sumo y con el mantenimiento de equipamientos e
instalaciones. Los protocolos, de obligado cumpli-
miento para toda la plantilla, estédn respaldados
en buena parte de los casos por certificaciones de
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calidad emitidas por organismos independientes y
especializados en la materia.

Mobiliario, instalaciones y maquinarias

La incorporacién de mobiliario, instalaciones y ma-
quinarias respetuosas con el medio ambiente se estd
realizando en Helvetia Seguros de forma gradual, a
través de una paulatina retirada del material obsoleto
y la adquisicién de nuevos articulos. En los casos de
espacios de nueva creacién, todo el mobiliario, las
instalaciones y maquinarias cumplen ya con los méxi-
mos requerimientos medioambientales.

La silleria y el mobiliario cuentan asimismo con
certificados IqNet, asi como con certificados de
Ensayo y Sistema de Gestién Ambiental.

Sistemas de iluminacién

Todas las ldmparas de Helvetia Seguros son de
bajo consumo e incorporan balastro electrénico,
y en algunos casos son regulables y con control
de presencia. Asimismo, cumplen toda la norma-
tiva del nuevo cédigo de edificacién técnica en
lo referido al reglamento electrotérmico de baja
tensién, incorporando cableado y tubos halége-
nos “0”.




En cuanto a sefializacién exterior, los sistemas de
iluminacién de las distintas sedes, la red de ofici-
nas, las sucursales y, en general, todos los centros
de trabajo cuentan con dispositivos Led de bajo
consumo y larga caducidad. Este dispositivo tam-
bién se utiliza para las banderolas luminosas y la
iluminacién en fachadas. Gracias al sistema Led,
se favorece el ahorro eléctrico y la reduccién de
emisiones CO,,.

Todos los equipos de climatizacién disponen de
termostatos reguladores de consumo, incluyendo
los que funcionan con gas natural, a fin de favore-
cer el control manual de las temperaturas. Se reco-
mienda que esta temperatura se sitie en 24° C, a
fin de favorecer el ahorro energético.

El principal consumible en oficinas es el papel. El
papel empleado en Helvetia Seguros no contiene
cloro y su proceso de fabricacién cumple numerosas
normas de seguridad, eliminando o reduciendo al
minimo las emisiones nocivas para el medio ambien-
te (ISO 9001, ISO 9706 e ISO 14001). El sistema
de reciclaje de papel se rige en Helvetia Seguros
por un escrupuloso profocolo, que permite que por
cada tonelada de documentos reciclados se evite la
tala de 14 drboles.

En cuanto a ofro tipo de consumibles, como los
cartuchos de téner de impresoras, una vez que se
agotan son entregados al proveedor para su corres-
pondiente reciclaje.

En cualquier caso, dentro de Helvetia Seguros se
impone la tendencia de reducir la emisién de papel,
gracias a dispositivos como FILENET, el software
de gestién documental interna, que cubre todas las
operaciones de siniestros (las que requieren mayor
papel) y que estd en proceso de ampliarse a otras
lineas de actividad administrativas.

Gracias a esta herramienta, toda la informacién
documental de siniestros es alojada en un gran re-
positorio documental de cardcter virtual, por lo que
puede consultarse sin necesidad de impresién (di-
rectamente sobre pantalla).

La visualizacién de documentacién en pantalla
supone un cambio de cultura que favorece un im-
portante ahorro energético, y que en el caso de la
tramitacién de siniestros se potencia facilitando a
los tramitadores pantallas de mayor tamafio (21 pul-
gadas) para poder realizar un andlisis mds preciso
y cémodo de la documentacién digital.
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La destruccién de residuos sigue igualmente proto-
colos infernos muy rigurosos, que afectan tanto a los
consumibles més bdasicos (papel o lémparas) como
a los aparatos eléctricos o electrénicos.

En cuanto al papel, la destruccién del papel cumple
de forma precisa lo prescrito en la Ley de Proteccién
de Datos, asi como ofras normativas que persiguen
un mayor respeto al medio ambiente, tales como
la 1ISO 2000, la Ley de Residuos y Medioambiente
10/98 o la ISO 14001.

En cuanto a los RAAEs, los Residuos de Aparatos Eléc-
tricos y Electrénicos, Helvetia Seguros lleva a cabo
un control escrupuloso de estos residuos, de acuerdo
con la normativa OM 304/2002 y cumpliendo la
Lista Europea de Residuos (LEER). En algunos centros
de Helvetia Seguros se llevan a cabo traslados de
residuos a puntos limpios donde se procede a su des-
truccién conforme a la normativa vigente.

2 Calidad

El compromiso con la calidad implica una voluntad
de desempefio profesional impecable, y por tanto
una responsabilidad de contribuir favorablemente al
desarrollo del entorno por la via del ejemplo de las
buenas précticas empresariales.

Helvetia Seguros viene trabajando desde hace afos
en el desarrollo de politicas que garanticen la calidad
en los procedimientos internos y en todos los aspectos
que tienen que ver con la gestién de los servicios y
la prestacién de dichos servicios a los clientes. En la
compaiiia, la calidad se entiende desde un plantea-
miento transversal que abarca a toda la empresa y es
responsabilidad de todos los empleados.

Durante 2009, Helvetia Seguros ha dado un impor-
tante paso en materia de gestién de calidad, gracias
a la implantacién del Modelo EFQM de Excelencia.
Se trata de un cambio sustancial de concepto con
respecto a la norma ISO, ya que no sélo se fundamenta
en procesos sino que forma parte de la propia politica
y estrategia empresarial, beneficiando a todos los crite-
rios de medicién del éxito de la compaiiia.
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Esta implantacién no es incompatible con los avan-

ces especificos en certificaciones a través de la
norma ISO. De hecho, en 2009 se ha ampliado
la cobertura de la certificacién de la Norma ISO
9001 en la emisién de pélizas y suplementos,
que desde este afio también avala la Gestién y
Tramitacién de Siniestros sin limites (hasta 2009
esta certificacién se expedia sélo sobre los Cen-
tros de Servicio y sélo hasta 30.000 euros). Se
trata de la dnica aseguradora certificada en Es-
pafia en este dmbito.

En todo caso, la implantacién del Modelo EFQM im-
plica “un paso mds alld” en materia de calidad. La
EFQM (European Fundation Quality Management), o
Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad,
es una organizacién sin &nimo de lucro formada por
organizaciones o empresas miembros y creada en
1988 por catorce importantes empresas europeas,
que desde entonces ha ido ampliando su némina de
forma exponencial. Su misién es “ser la fuerza que
impulsa a Europa a la excelencia sostenida”.

Su filosofia se basa en el siguiente principio: “Los
resultados excelentes en el rendimiento general de
una organizacién en sus clientes, personas y en la
sociedad en la que actia, se logran mediante un
liderazgo que dirija e impulse la politica y la estrate-
gia, que se hard realidad a través de las personas,
las alianzas y recursos, y los procesos”.

El modelo EFQM de Excelencia se concibe como un
instrumento prdctico que ayuda a las organizacio-
nes de varias maneras:

- Como herramienta para realizar una autoevalua-
cién y medir en qué lugar se encuentra en el camino
hacia la excelencia, ayudéndoles a identificar posi-
bles carencias y a implantar soluciones.

- Como base para establecer en todos los depar-
tamentos y unidades de la organizacién un mismo
lenguaje y modo de pensar.

- Como marco general para ubicar las diferentes
iniciativas, eliminar duplicidades e identificar ca-
rencias.



- Como estructura del sistema de gestién de la or-
ganizacién.

En 2009, Helvetia Seguros obtuvo el “Nivel 1” de
EFQM, “Comprometidos con la Excelencia”. En este
nivel, Helvetia Seguros ha conseguido crear interés
y compromiso entre los participantes internos, gene-
rando el clima adecuado. Durante 2010, la compa-
fifa trabaja en la obtencién del Nivel 2, “Reconoci-
dos por la Excelencia”.

Este proyecto ha implicado un cambio de mentali-
dad en toda la organizacién, que estd siguiendo
un proceso similar al ya desarrollado en Suiza,
Alemania y Austria, y que permitird, al cabo, que
la calidad se integre de forma plena en la politica
estratégica de la compaiiia.

Junto a esta accién, Helvetia Seguros dispone de
un Manual de Calidad Interno, un reglamento
que recoge y determina toda la politica de
calidad de la compaiia y los procedimientos

y protocolos que deben regir las relaciones
internas y externas.

3 Contribucién social

Por contribucién social entendemos la actividad de
colaboracién directa de Helvetia Seguros con las
entidades de su entorno, a través de patrocinios,
donaciones o colaboraciones.

Patrocinios

Se trata de contribuciones normalmente econémicas
que permiten hacer posibles proyectos de diversa natu-
raleza, en todos los casos con una vocacién social.

Donaciones
Entrega desinteresada de capital con un fin benéfico
o asistencial.

Colaboraciones

Apoyo de acciones de cardcter solidario a través de
asignacién de recursos propios o mediante férmulas
infermedias de aportacién.

Durante 2009, Helvetia Seguros ha colaborado
a través de acciones de patrocinio, donaciones y
ofras iniciativas con unas 60 entidades y colectivos
de toda Espafia, pertenecientes a mds de 20 pro-
vincias.

Hay que distinguir entre acciones de cardcter depor-
tivo, acciones de tipo cultural y acciones de natura-
leza social y medioambiental. Estas dltimas han ido
ganando importancia durante 2009, de acuerdo con
la potenciacién de las politicas de Responsabilidad
Social Corporativa dentro de Helvetia Seguros.

Acciones sociales y medioambientales
Durante 2009, Helvetia Seguros ha reforzado su li-
nea de acciones sociales a través de patrocinios, do-
naciones y colaboraciones, con especial orientacién
hacia el apoyo de colectivos con necesidades.

En muchos casos, las iniciativas son de naturaleza
deportiva, pero con un fin solidario. Es el caso, por
ejemplo, de la Carrera por la Solidaridad organiza-
da por la parroquia de San Pedro de Mutilva Baja
(Navarra), y que fue patrocinada por Helvetia Se-
guros, junto con otras entidades. El objetivo de esta
carrera solidaria era ayudar al pueblo de Ruanda.
De hecho, los fondos obtenidos fueron a parar a
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un centro nutricional de este pafs, de forma que con
ellos se ha contribuido a sufragar, durante un afio, la
alimentacién de 100 familias de 6 miembros con una
comida diaria, asi como la construccién de viviendas
para familias que vivian en chozas de paja y barro.

En la misma linea, Helvetia Seguros también patrociné
durante el afio 2009 la Carrera Popular Nocturna or-
ganizada en San Fernando (Cadiz) para conmemorar
el Dia Mundial contra el Alzheimer, cuyo obijetivo era
recaudar fondos para la Asociacién de Familiares de
Alzheimer AFA “Vitae” de San Fernando.

En ofros casos, el apoyo a los colectivos con difi-
cultades se canaliza a través de la participacién
directa en iniciativas promovidas por los propios
colectivos. Asi, por ejemplo, en 2009 Helvetia Se-
guros colaboré con una donacién en la creacién
del Calendario de la Solidaridad de la Asocia-
cién Sindrome de Down de Sevilla y su Provincia,
proyecto que vio definitivamente la luz en 2010.
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Se trata de un proyecto que persigue, ademds de
obtener fondos para este colectivo, concienciar
socialmente a la sociedad para favorecer su in-
tegracién.

Una de las iniciativas de cardécter solidario en las
que se ha evidenciado de forma més directa y pal-
pable la colaboracién de Helvetia Seguros ha sido
su participacién, a través de una donacién, en el
proyecto de “Fortalecimiento alimentario para un
grupo de menores en situacién de malnutricién” de-
sarrollado por la Fundacién Gota de Leche de Sevi-
lla. La accién se llevé a cabo en varios colegios del
Poligono Norte y de la Zona Sur de Sevilla, a los
que acuden nifios del asentamiento chabolista de
“El Vacie” y de la barriada de las “Tres Mil”. Escola-
res con edades comprendidas entre los 3 y 12 afios
y en situacién de pobreza relativa se beneficiaron
de esta accién, consistente en aportarles diariamen-
te un desayuno saludable, equilibrado y acorde con
sus carencias y edades.



Mencién aparte merece, por su cardcter novedoso,
el proyecto de la “Olimpiada Solidaria de Estudio”.
Reconocida en 2007 por la Unién Europea como
uno de los mejores proyectos de cooperacién, se
trata de un proyecto netamente espafiol. Fue creado
por la ONG riojana “Coopera”, Organizacién de
Cooperacién Internacional al Desarrollo, con un ob-
jetivo muy sugerente: cambiar el mundo a través de
la educacién. La idea es tan sencilla como brillante:
estudiantes de todo el mundo se rednen en aulas de
estudio. Las horas que inviertan en estudiar se con-
vierten de forma automdtica en unidades canjeables
por euros (hora/euro), que son abonadas por las
empresas y entidades que colaboran desinteresada-
mente aportando su inversién. El capital obtenido va
a parar cada afio a un proyecto solidario.

Helvetia Seguros se convirtié en 2009 en una de
las empresas que colaboran desinteresadamente
en el proyecto, haciendo posible el suefio de lle-
var la solidaridad a los jévenes estudiantes de una

poblacién de Angola. Concretamente, en 2009 se
obtuvieron 312.729 euros, que fueron destinados
al Centro Kugilanda Ni kudizola, en Cacuaco,
donde se llevé a cabo la rehabilitacién y adecua-
cién de 6 aulas, asi como el abono de los salarios
de todo el profesorado durante un afio y la adquisi-
cién de ganado destinado a la cria y alimentacién
de los escolares. La edicién 2009 de la “Olimpia-
da Solidaria” se celebré entre el 5 de noviembre y
el 5 de diciembre, y en ella participaron 34.986
estudiantes solidarios de 15 paises.

En materia de solidaridad, y de acuerdo con sus
politicas de fomento del colectivo de inmigrantes,
también son importantes los proyectos que persi-
guen la dinamizacién e integracién de los inmi-
grantes. Entre estas iniciativas puede mencionarse
la donacién realizada para la | Feria Internacional
de Integracién Ciudadana “Colombia Viva e Inte-
gra”, que se celebré los dias 17, 18, 19 y 20 de
julio en Valencia.

Responsables con la sociedad
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A todas estas acciones de intervencién directa sobre
colectivos con necesidades hay que sumar los acuer-
dos que Helvetia Seguros mantiene con algunas en-
tidades que buscan la integracién laboral de colec-
tivos con dificultades, como la Fundacién Adecco,
que establece un compromiso expreso de insercién
laboral de personas con minusvalias.

Dentro del capitulo de las acciones sociales se inte-
gran también las que tienen que ver con el fomen-
to de una cultura sostenible. Entre ellas destaca de
manera muy especial la colaboracién de Helvetia
Seguros con Aedona (Asociacién de Entidades De-
portivas y de Ocio de Navarra) para favorecer el
ahorro de pléstico (bolsas y vasos). La iniciativa sur-
gié a raiz de un cdlculo bastante impresionante: los
diez clubes deportivos integrados en Aedona gas-
taban al afio 3 millones de bolsas de pléstico para
almacenar ropa mojada y 1,5 millones de vasos al
afo. De lo que se trataba, pues, era de sustituir las
bolsas y los vasos por ofros reutilizables. Helvetia
Seguros fue la patrocinadora de esta accién que
también estaba impulsada por la Mancomunidad
de la Comarca de Pamplona.

El deporte sigue siendo uno de los ejes impulsores
de la politica de colaboraciones con su entorno de
Helvetia Seguros. Durante 2009, y a través eminen-
temente de acciones de patrocinio, la compadia
presté su apoyo a unas 30 entidades de toda Espa-
fia, de muy diverso perfil y disciplina, aunque con
una prioridad por el fomento del deporte de base.

Es digna de resefar la apuesta de Helvetia Seguros
por apoyar a federaciones nacionales de deportes
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que reGnen valores alineados con la filosofia de
la compaiiia. En ese dmbito, la entidad es asegu-
radora oficial y patrocinadora de la Real Federa-
cién Espaiiola de Balonmano.

En algunos casos, el nombre de Helvetia Seguros
aparece no sélo como entidad que hace posible
los proyectos, sino incluso como la que le sirve de
denominacién. Asi, hay clubes deportivos que han
adquirido el nombre de Helvetia Seguros, como por
ejemplo el Helvetia Anaitasuna de Balonmano, un
equipo que durante 2009 dio grandes alegrias al
deporte navarro, hasta el punto de que estuvo cerca
del ascenso a la Divisién de Honor. De igual modo,
hay que hablar del Helvetia Rugby, club localizado
en Sevilla y también con muy serias posibilidades
de ascenso a la mdxima competicién.

Asimismo, hay diversos aconfecimientos locales
que, debido al apoyo de la compaiia, han pasado
a incorporar la marca a su propio nombre. Es el
caso, por ejemplo, del Torneo de Bolos Helvetia
Seguros de Cantabria (Sarén).

Junto a estos patrocinios y apoyos deportivos de
gran notoriedad, hay muchos otros orientados a la
promocién del deporte de base o deportes que no
gozan de tanta popularidad.

En su compromiso con el entorno en el que desarro-
lla su actividad, Helvetia Seguros también participa
de las tradiciones de su territorio de implantacién,
apoydndolas de forma directa para contribuir a su
pervivencia y a la difusién del patrimonio cultural.

La Semana Santa es una de las fiestas en las que



Helvetia Seguros estd mds presente y, especial-
mente, en aquellos territorios donde esta fiesta tie-
ne mds penetracién. Asi, por ejemplo, Helvetia Se-
guros arropa con diversas acciones a la Semana
Santa de Sevilla, entre las que destaca la edicién
de “Orientacién”. Se trata del programa de mano
decano de la Semana Santa de Sevilla, que estd
promovido por empleados de la compaiia, con el
apoyo econdmico infegro de la misma, y del que
se editan cada afio 10.000 ejemplares.

En torno al programa de mano, se lleva a cabo
una importante actividad, la presentacién social
e institucional, un acto que se ha convertido ya en
una tradicién dentro de la Cuaresma sevillana, a
la que son invitadas numerosas personalidades del
mundo cofrade hispalense.

Otra importante actividad en torno a la Semana
Santa de Sevilla es el Concurso de Marchas Proce-
sionales Memorial Font de Anta, un cerfamen que
cada afo distingue y premia la creatividad en la
composicién de nuevas marchas, y en el que par-
ticipan compositores venidos de todos los rincones
de Espafia. Helvetia Seguros patrocina el premio
econémico para el ganador.

Ofra tradicién muy arraigada en su territorio de im-
plantacién y que cuenta con el apoyo expreso de Hel-
vetia Seguros son los Sanfermines de Pamplona, en
torno a la que la compaiiia promueve diversas activi-
dades de corte ludico, conmemorativo o divulgativo.

A estos hitos en el calendario de tradiciones espa-
fiolas hay que sumar otras muchas de cardcter més
local, y con las que Helvetia Seguros colabora a
través de acciones de patrocinio. Entre ellas se en-
cuentran, por ejemplo, las Fiestas del Carmen de
Asturias o los festejos taurinos de Guillena (Sevilla).

Pero sin duda, el principal icono de la contribucién
que Helvetia Seguros hace a la cultura estd en la Sala
Helvetia. Creada y cedida simbélicamente a la ciudad
de Sevilla en diciembre de 2008, coincidiendo con los
actos conmemorativos del 150 aniversario del Grupo
Helvetia, la Sala Helvetia ha gozado de un considera-
ble recorrido durante su primer afio de actividad.

La sala tiene una superficie de 150 metros cuadrados,
y una capacidad para cerca de 100 personas. Duran-
te su primer afio de actividad ha acogido actividades
de diversa naturaleza, entre las que se encuentran ex-
posiciones, presentaciones sociales o conferencias.

Responsables con la sociedad
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Convencién sobre Responsabilidad Medioambiental

Unos 60 técnicos conocieron las novedades legales relacionadas con la seguridad en
materia medioambiental, en una jornada técnica que marcé el inicio de la actividad en
la Sala Helvetia.

Una de las primeras actividades que acogié la Sala Helvetia fue una Jornada organiza-
da por el Club de Aseguradores Internacionales. Se trataba de una jornada que llevaba
por titulo “Responsabilidad medioambiental. Evaluacién de riesgos y valoracién de dafios
medioambientales”, que contaba con la colaboracién del Pool Espafiol de Riesgos Ambien-
tales, la Asociacién de Peritos y Comisarios de Averias (APCAS), el Grupo COMISMAR,
Towers Perrin-Tillinghast, el Lloyd’s y la propia Helvetia Seguros. La jornada congregé a
unos 60 profesionales relacionados con el dmbito del Derecho, las Relaciones Laborales y
el Medio Ambiente, y su objetivo era dar a conocer las principales novedades derivadas de
la Ley 26/2007 de 23 de octubre. De un dia de duracién, esta convencién se centré en los
aspectos relacionados con la evaluacién de los riesgos derivados de la actividad medioam-
biental, de obligatorio cumplimiento para todo tipo de empresas que se ven influidas por
este dmbito.

La jornada abordé igualmente las peculiaridades que presenta la valoracién de dafios causa-
dos a los recursos naturales que constituyen el objeto de este régimen de responsabilidad.
Entre los participantes en esta jornada especializada se encontraban Juan Arsuaga, vice-
presidente del Club de Aseguradoras Internacionales, y Vicente Caballero, asesor de Medio
Ambiente de la Junta de Andalucia.
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Presentacién de la Campaiia de Imagen
del Consorcio de Turismo de Sevilla

Bajo el eslogan “Sevilla...Volveréds”, se presenté en la Sala Helvetia la nueva campafia de este
consorcio, dependiente del Ayuntamiento de Sevilla. Unas 80 personas asistieron al evento.

El 15 de abril de 2009, la Sala Helvetia acogié uno de los actos con mayor proyeccién me-
didtica de los celebrados en su primer afio de actividad. Se trataba de la presentacién de la
Campaiia de Imagen del Consorcio de Turismo de Sevilla, a la que asistieron 80 personas,
ademds de numerosos medios de comunicacién de la ciudad que dieron cobertura al acto.
Presidido por Rosamar Prieto, delegada de Fiestas Mayores del Ayuntamiento de Sevilla, el
acto se prolongé durante dos horas, en las que, ademds de presentar la campaiia, se pro-
yecté un audiovisual promocional sobre el turismo de la ciudad. Bajo el eslogan “Sevilla...
Volverds”, la presentacién de la campafia incluyé asimismo el montaje de 10 expositores de
gran formato que rodearon toda la sala a la manera de una exposicién.

Congreso Nacional de Bandas

La presentacién oficial de este Congreso tuvo lugar en la Sala Helvetia, de manera que
nuestra compaiiia ejercié una doble funcién de patrocinadora y de anfitriona de esta cita
Unica en materia de mUsica procesional.

Con el auspicio del Consejo de Bandas de Misica Procesional de Sevilla, se celebré en diciembre
de 2009 el | Congreso Nacional de Bandas de Misica Procesional Ciudad de Sevilla, que conté
entre ofros patrocinadores con Helvetia Seguros. La participacién de nuestra compahia fue mds
allé, de manera que también ejercié como anfitriona, a través de su Sala Helvetia, de la propia
presentacién del Congreso, que se celebré el dia 25 de mayo.

Esta presentacién conté con la participacién de unas 70 personas y fue cubierta por numerosos
medios de comunicacién. Entre las autoridades asistentes se encontraban el propio presidente y el
director artistico del Congreso, Juan Miguel Bazaga y Francisco Javier Gutiérrez. Asimismo, parti-
cipé en el encuentro el presidente del Consejo de Bandas de Misica Procesional de Sevilla, Julio
Vera. Se trat6 de un preludio muy apetitoso para el Congreso, que congregé en Sevilla durante una
semana a mds de 16.000 musicos y 300 bandas procedentes de toda Espaiia.

Seminario “La imagen de Andalucia en las artes plésticas”

Andlizar la repercusién sobre el sector turistico de las artes pldsticas andaluzas era el obje-
tivo fundamental de un seminario organizado por la Universidad de Sevilla, que conté con
la participacién de reputados expertos en materia de Historia del Arte.

Los dias 26 y 27 de mayo, la Sala Helvetia acogié un seminario especializado en artes plds-
ticas, que llevaba por titulo “La imagen de Andalucia en las artes plésticas. Su repercusién en
el Turismo”. El seminario, organizado por el Vicerrectorado de Relaciones Institucionales y el
Departamento de Historia del Arte de la Facultad de Geografia e Historia de la Universidad de
Sevilla, conté con la participacién de mdas de 80 universitarios, que asistieron a las conferen-
cias de diversos especialistas de reconocido prestigio dentro de su dmbito de actividad.
Entre los ponentes mds destacados se encontraba Felipe Garin, ex director del Museo del
Prado y director de la Academia de Espafia en Roma, asi como comisario de la Exposicidn
sobre Sorolla y la Hispanic Society que se celebré en mayo de 2009; Maria de los Santos
Garcia Felguera, de la Universidad Complutense; Javier Pifiar, de la Universidad de Gro-
nada; Rocio Plaza, de la ESAD de Sevilla; Juan Ramén Cirici, de la Universidad de Cadiz;
y Ramén Serrera y Javier Herndndez, de la Universidad de Sevilla, entre otros. La organi-
zacién del seminario corrié a cargo de Luis Méndez, profesor titular del Departamento de
Historia del Arte.

Mei
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Clausura de las “Tertulias Helvetia”

El programa “Libre y Directo” es uno de los que mds seguimiento tiene dentro de la parrilla
de la emisora Radio Sevilla de la Cadena Ser. En 2009, Helvetia Seguros inicié el patrocinio
de uno de los espacios de este programa, las “Tertulias Helvetia”, cuya Gltima edicién se
celebré en la Sala Helvetia.

Como colofén a la colaboracién publicitaria llevada a cabo el pasado afio con la Cadena
SerRadio Sevilla, mediante el patrocinio de las “Tertulias Helvetia” del programa deportivo
“Libre y directo”, el dia 1 de junio la Sala Helvetia acogié la gala de entrega de trofeos al
jugador mds seguro del Sevilla F.C. y del Real Betis Balompié, los dos principales equipos de
la ciudad.

La tertulia, dirigida por el famoso periodista Santiago Ortega, se emitié en directo desde la
Sala Helvetia y conté con la presencia de algunos empleados de la sede de Sevilla. Se desa-
rrollé en un ambiente distendido y muy participativo, durante el que algunos asistentes dieron
su opinién sobre los asuntos abordados durante la fertulia.

Agenda de Verano 2009 de Sevilla

El alcalde de Sevilla, Alfredo Séinchez Monteseirin, presenté la agenda de actividades turis-

ticas y culturales de cara al verano.

El dia 7 de julio, la Sala Helvetia fue escenario de la presentacién de la agenda de actividades
turisticas y culturales de la ciudad de Sevilla para los meses de verano. Con un significativo se-
guimiento por parte de la prensa local, el acto conté con la participacién de unas 50 personas.
La comparecencia corrié a cargo del alcalde de Sevilla, Alfredo Sdnchez Monteseirin.

Presentacion del XXXIV Festival de Flamenco Ciudad de Tomares

El 20 de agosto, la Sala Helvetia fue el escenario para la presentacién de este festival, uno
de los més prestigiosos y longevos de los que se desarrollan en la provincia relacionados
con el cante flamenco.

En la agenda de festivales de flamenco que ocupan el calendario estival de actividades ludicas y
culturales de Sevilla destaca por méritos propios el Festival de Flamenco Ciudad de Tomares, que
en 2009 alcanzé su trigésimocuarta edicién, convirtiéndose en uno de los mds longevos de la pro-
vincia. Este festival, celebrado el dia 29 de agosto, se presenté varios dias antes, concretamente el
dia 20 de agosto, en una rueda de prensa que se celebré en la Sala Helvetia, a la que acudieron
numerosas personalidades de este municipio localizado en el Aljarafe sevillano. Entre las primeras
figuras del cartel 2009, tal y como se dio a conocer a los medios en la Sala Helvetia, figuraban
nombres importantes como “El Cabrero” o Miguel Poveda.
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Seminario Artes Graficas

Con el apoyo del Proyecto Lunar Sevilla, programa de ayuda a emprendedores de la fun-
dacién Andalucia Emprende, este seminario congregé en la Sala Helvetia a unos 100 pro-
fesionales relacionados con el sector del grafismo.

Con el objetivo de poner en valor las artes gréficas y fomentar el trabajo en red y la colabo-
racién entre los profesionales del sector, el Colectivo Yo Digo Pio, en colaboracién con Pro-
yecto Lunar Sevilla, programa de ayuda a emprendedores de la industria creativo-cultural de
Andalucia Emprende, Fundacién Poblica Andaluza, llevé a cabo un seminario especializado,
que conté con la participacién de unos 100 profesionales. El seminario, celebrado el dia 8
de septiembre, sirvié para tender puentes y establecer sinergias entre los profesionales del
grafismo andaluz, y conté, como plato fuerte, con una ponencia a cargo de Laura Meseguer,
prestigiosa disefadora gréfica y editora afincada en Barcelona, que ha orientado su carrera
hacia el disefio de tipos, donde es una de las grandes referencias. Precisamente acudié a la
Sala Helvetia para hablar sobre tipografias y sobre su uso en el disefio gréfico, abordando
cuestiones de encendido debate dentro del sector, como el equilibrio entre la funcionalidad
y la estética en la composicién de tipos.

Jornada del Colegio de Mediadores de Sevilla

Los cambios derivados de la aplicacién de la nueva legislacién sobre las medidas de ges-
tién medioambiental fue el asunto de fondo abordado por esta jornada, que reunié a 85
asistentes de los sectores medioambiental y asegurador.

En el contexto de la Semana Mundial del Seguro, el Colegio de Mediadores de Seguros de
Sevilla celebré una reunién-coloquio el pasado dia 24 de septiembre en la Sala Helvetia.
La jornada, dirigida a agentes del sector medioambiental y asegurador, tenia como objeto
abordar los cambios derivados de la aplicacién de la nueva Ley de Responsabilidad Civil
que tiene efectos sobre el medio ambiente. Este acto, en el que participaron 85 profesiona-
les, conté con la participacién de la Asociacién de Empresas del Sector Medioambiental de
Andalucia (Aesma) y de la Consejeria de Medio Ambiente de la Junta de Andalucia. En la
jornada se abordaron todos los aspectos relacionados con la gestién medioambiental dentro
de las empresas, en el marco de los cambios introducidos por la nueva Ley.

I Encuentro sobre Movilidad Sostenible

Organizado por el Grupo Casco Antiguo, esta cita congregé a unas 60 personas relaciona-
das con la movilidad sostenible de la ciudad y su érea metropolitana, quienes reconocieron
importantes avances en este dmbito.

Favorecer una movilidad mds sostenible en el dmbito urbano y metropolitano de Sevilla, asi
como intercambiar experiencias y conocimiento en materia de transporte y ecologia, eran los
objetivos del Primer Encuentro sobre Movilidad Sostenible que se celebré el dia 3 de diciembre
en la Sala Helvetia, y que fue organizada por el Grupo Casco Antiguo. En el acto participaron
activamente diversos responsables relacionados con la movilidad en la ciudad de Sevilla, entre
los que se encontraban diversos colectivos como las asociaciones de usuarios de bicicleta o la
asociacién Peatones de Sevilla. Entre los asuntos demandados en esta reunién, en la que todos
los participantes reconocieron que Sevilla estd asistiendo a un importante proceso de cambio en
materia de movilidad, se destacé la creacién de un Foro de la Movilidad Sostenible.

| N desedd
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Balance economico 2009

A pesar de la coyuntura adversa, 2009 fue un afo satisfactorio
para Helvetia Seguros no sélo en materia social, sino también en

su actividad de negocio. El beneficio neto se incrementé de forma
considerable, lo que confirma la solidez del proyecto empresarial.
Al mismo tiempo, la compafia ha aumentado su volumen de primas
hasta alcanzar los 347,7 millones de euros.

El ejercicio 2009 ha supuesto una nueva confirma-
cién del acierto del proyecto empresarial de Helve-
tia Seguros, al registrar un excelente resultado final,
asi como un positivo crecimiento del negocio, lo que
tiene aln mayor mérito si consideramos las delica-
das circunstancias de la economia espariola.

Este buen resultado cobra ain mds relieve si se tiene
en cuenta que Espafa ha sido la segunda unidad
de negocio en aportacién de beneficios al Grupo
Helvetia, sélo precedida por Suiza, lo que se repite
por tercera vez en los Gltimos cuatro afios.

Al cierre de 2009, el beneficio neto de Helvetia Se-
guros ha sido de 27,6 millones de euros, lo que
supone un excelente 72% de incremento respecto
del obtenido en el ejercicio anterior.

Estos resultados se han sustentado, un afio mds, en
una evolucién satisfactoria de los elementos que
constituyen el conjunto del negocio: un crecimiento
saludable y en linea con el del mercado, una sinies-
tralidad inferior a la media del sector, un resultado
financiero que se ha recuperado después de las con-
vulsiones de 2008 y una constante optimizacién de
los gastos de gestién.

Por lo que se refiere a la evolucién de las primas, que
han alcanzado un volumen total de 347,7 millones
de euros, el afio 2009 ha supuesto un incremento
del 0,2%. Ha destacado especialmente el negocio
de Vida, que ha situado su crecimiento en un 6,0%,
lo que ha estado ligeramente por encima de las esti-
maciones del sector. En dicho bloque, ha destacado
el equilibrio del crecimiento entre Vida Riesgo (7,0%)
y Vida Ahorro (5,3%). En el bloque de negocio No
Vida se ha registrado un decrecimiento del -1,8%,
principalmente por la negativa evolucién econémica
del sector de Empresas y Transportes. Merece des-
tacarse el incremento alcanzado en Autos (2,7%),
frente a un decrecimiento de mds de 5 puntos espe-
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rado por el sector. El conjunto de los Multirriesgos
ha alcanzado un crecimiento del 0,2%.

En lo que respecta a la composicién de la carte-
ra de primas, al finalizar 2009 se ha desglosado
entre Autos: 30,0% (29,2% en 2008); Diversos:
43,1% (45,4% en 2008) y Vida: 26,9% (25,4%
en 2008).

Si analizamos la distribucién geogrdfica de las
primas al cierre del pasado ejercicio, se consto-
ta bastante estabilidad con ligeras modificaciones
respecto a 2008. Asi, la Zona Sur ha aportado
el 44% del negocio, la Zona Centro el 28%, y la
Norte el 28%.

Especialmente positivo ha sido el dato registrado
en el ratio combinado neto, que con un 89,8% (en
2008, un 85,6%) se ha situado, un afio mds, entre
los més bajos del mercado. Este registro se ha con-
seguido, en gran parte, gracias a la tasa de sinies-
tralidad neta de No Vida, que se ha situado en un
excelente 64,6%.

Hay que destacar especialmente este afio la notable
recuperacién del resultado financiero que ha propi-
ciado alcanzar un ratio de beneficios sobre fondos
propios (ROE) del 21,2%, uno de los mejores del
mercado espafiol.

Finalmente, Helvetia Seguros ha situado en 2009
su margen de solvencia (255,3%) por encima del
registrado en 2008 (241,6%) y de la media del sec-
tor, lo que ratifica, una vez mds, la solidez financie-
ra de la compaiia.

Obijetivos para 2010

Para el presente ejercicio, Helvetia Seguros continda
manteniendo como obijetivo principal, de acuerdo
con el Plan Estratégico 2007-2010, un crecimiento



sostenido de las primas, que posibilite un aumento
de su cuota de negocio, reduciendo el ratio de gas-
tos y manteniendo los niveles actuales de rentabili-
dad y excelencia técnica.

Para ello, la compaiiia sigue desarrollando, a buen
ritmo, las distintas acciones estratégicas incluidas
en el citado Plan, que serdn una buena base para
acometer las medidas que se aprueben de cara a
la nueva Planificacién Estratégica que se iniciard en
2011.

Se trata, en definitiva, de continuar avanzando por
el camino recorrido hasta ahora, que tan buenos re-
sultados ha dado, especialmente en los actuales mo-
mentos de dificultades econémicas en Espafia. Y en
esta tarea, Helvetia Seguros cuenta, como siempre,
con la entusiasta colaboracién de sus empleados y
de toda su organizacién comercial, pilar fundamen-
tal de su estrategia.

Resultados del Grupo Helvetia

Por su parte, los resultados cosechados por el Gru-
po Helvetia en 2009 han sido, igualmente, exce-

lentes, aumentando su beneficio neto en un 39,1%,
lo que equivale a situarse en 320,5 millones de francos
suizos.

Igualmente, el volumen de negocio se ha situado en
6.711 millones de francos suizos, lo que supone un in-
cremento del 20,1% respecto de 2008. Este crecimien-
to, excluyendo las adquisiciones realizadas en ltalia y

Francia entre 2008 y 2009, ha sido de un 7,5%.

El Grupo Helvetia ha registrado un ratio combinado
neto del 91,8%, que supone estabilidad respecto
de 2008 vy respalda la alta calidad de la cartera
de No Vida.

Igualmente, la mejora general de la eficiencia ope-
rativa ha hecho posible reducir en un 1,7% los gas-
tos administrativos de No Vida.

“Precisamente en tiempos dificiles para la eco-
nomia, Helvetia ha demostrado, una vez mds, su
eficiencia. La evolucién positiva de los negocios en
2009 muestra la buena salud, la estabilidad y la
fiabilidad de nuestro grupo”, afirma Stefan Loacker,

CEQ del Grupo Helvetia.

Balance econémico 2009
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Principales cifras de la evolucion de Helvetia Seguros en 2009

Crecimiento de Primas Primas totales por ramos (en millones de euros)
[1 2009/2008 14,5 2009 2008  +/-in%
W 2008/2007 Autos 104.4 101.7 2.7
Patrimonios y Personales 1221 125.2 2.5
Transporte 14.3 170 -15.8
. Responsabilidad civil (RC) 13.3 14.8 -10.1
42 Total primas No-Vida 254.1 258.7 -1.8
Total Vida-Ahorro 50.6 48.0 53
2 I 0 Total Unit-Linked 20 19 1.4
0 r Total Vida Riesgo 41.0 38.4 70
I—],B Total Primas Vida 93.6 88.3 6.0
TOTAL 347.7 347 0.2

No vida Vida Total

Composicién de la cartera

Cierre 09 Cierre 08
Autos
30.0% B2 H
 Resto de No Vida
43.1% 15,4 . Vida
/ 25.4% /
26.9%

Ratio combinado y Siniestralidad No-Vida Margen de Solvencia (millones de euros)
2009 2008 +/-in% 2009 2008
Ratio combinado (neto)  89.8% 85.6% +4.2% pts  Margen de solvencia 1519 1393
Ratio de siniestralidad (neto)  64.6% 60.2% +4.4% pts  Minimo legal 59,5 577
Resultado 92,4 81,7
% sobre margen de solvencia 255,3% 241,6%
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Nota importante: Este documento, y los datos que incluye, tiene cardcter meramente infor-
mativo. De acuerdo con su contenido, no constituye oferta o invitacién a contratar y no vincula,
en modo alguno, a la entidad emisora. La informacién relativa a la entidad puede diferir, en el
futuro, como consecuencia de la concurrencia de multiples factores. Igualmente, queda prohi-
bida cualquier reproduccién, total o parcial, que se realice de esta memoria sin consentimiento
expreso de Helvetia Seguros, como entidad emisora y propietaria de la misma.
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