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Carta del Director General

Carta del Director General

José Maria Paagman

Director General
Helvetia Seguros

Un afio mds, rendimos cuentas sobre la actividad de Helvetia Seguros a través de la cuarta
edicién de su Memoria de Responsabilidad Social Corporativa (RSC), que es ya un consolidado
instrumento de difusién de sus iniciativas sociales y medioambientales.

La memoria recorre de forma pormenorizada la contribucién de la compaiia, desde el punto de
vista interno y externo, durante el ejercicio 2011, en un contexto complicado para la economia
pero en el que hemos seguido manteniendo un firme compromiso con nuestro dmbito de actua-
cién, de acuerdo con los objetivos planteados en la Estrategia Helvetia 2015+, entre los que se
encuentra la potenciacién de la politica de RSC.

A pesar de la situacién general adversa, 2011 ha sido un afio importante para la actividad de
RSC de Helvetia Seguros. Hemos incrementado las lineas de intervencién social, manteniendo
una sélida actividad de patrocinio y abriendo ofras iniciativas que persiguen el fomento del
progreso social. Iniciativas como la firma del convenio con FEAPS para la integracién laboral
de personas con discapacidad intelectual, o como la elaboracién y aprobacién con la repre-
sentacién de los trabajadores del primer Plan de Igualdad de la compaiia. Ha sido, asimismo,
un afio imporfante para la politica de calidad, con la certificacién segin norma ISO de los
programas de formacién y la obtencién del Segundo Nivel de la European Foundation Quality
Management (EFQM).

Queda, en todo caso, mucho que hacer. Pero estamos convencidos de que el camino hacia el
progreso debe pasar necesariamente por una mayor solidaridad y compromiso social de las
empresas. Devolver a la sociedad lo que de ella obtenemos a través de nuestra actividad de ne-
gocio es una cuestién de compromiso con el entorno y una forma de entender nuestra actividad,
que responde a principios de honestidad, transparencia y ética empresariales.

Espero que esta Memoria 2011 resulte de su agrado. Quedamos, en todo caso, a su entera

disposicién para incorporar cualquier idea o sugerencia que contribuya a impulsar o mejorar
en el futuro nuestra actividad de RSC.
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Principios basicos de
Helvetia Seguros

Helvetia Seguros, la unidad de negocio del Grupo Helvetia en
Espafia, comparte y participa de la Misién, los Valores y Compro-
misos establecidos por el grupo para toda su actividad aseguradora
y sus principales grupos de interés. Se trata de una filosofia y estra-
tegia comunes, apuntaladas por una tradicién de mds de 150 afios
de actividad que han convertido al Grupo Helvetia en una de las
principales referencias europeas en seguros. Esta filosofia, recogida
en la Politica de Calidad, se fundamenta en una serie de principios
éticos, sociales y medioambientales que garantizan una actividad
comprometida con el entorno, de acuerdo con un concepto de em-
presa moderna y progresista que persigue la obtencién de beneficios
y el crecimiento, para preservar su sostenibilidad futura.

Misién

Somos un grupo asegurador suizo independiente al
servicio tanto de particulares como de pequefias y
medianas empresas y, desde nuestra fundacién en
1858, trabajamos con éxito en mercados europeos
seleccionados.

Se nos conoce como proveedores fiables y sélidos
de soluciones de seguros y de previsién social de
alta calidad.

Nos orientamos, dia a dia, a los deseos y las expec-
tativas de nuestros clientes y colaboradores.

Conseguimos beneficios y crecimiento a través de una
prdctica de suscripcién y una gestién de activos profe-
sionales y orientados al largo plazo, una organizacién
consciente de los costes, asi como una presencia en los
mercados orientada hacia la demanda.

Reforzamos la posicién que hemos alcanzado por
nuestros propios esfuerzos en importantes mercados
de crecimiento, mediante adquisiciones y alianzas
estratégicas concretas.

Creamos confianza hacia nuestros clientes, accio-
nistas y empleados a fravés de prestaciones por
encima de la media, por medio de una emotividad
perceptible y una comunicacién activa y comprensi-
ble basada en el respeto mutuo.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2011

Nos esforzamos por obtener un alto grado de sa-
tisfaccién de los clientes. Practicamos una cultura
del compromiso y de la identificacién personal
con la compaiia. Juntos trabajamos por el éxito
de Helvetia.

Valores

La misién de Helvetia Seguros estd soportada sobre
tres grandes valores, compartidos por todas las uni-
dades de negocio del grupo:

Confianza

Comprometidos con nuestra tradicién, actuamos de for-
ma honesta y responsable. Consideramos la relacién
con nuestros clientes, inversores, empleados y entre las
unidades de negocio, como una asociacién duradera,
equitativa y equilibrada. Mantenemos nuestra palabra.

Dinamismo

Pensamos como una empresa moderna y avanzada.
En el diglogo con nuestros colaboradores configu-
ramos nuevas vias y soluciones infeligentes. Somos
eficientes, metédicos y previsores.

Entusiasmo

Asumimos una postura abierta, interesada y com-
prometida y compartimos las preocupaciones de
nuestros clientes y colaboradores. Ellos estdn en el
centro de nuestras actividades. Actuamos con ale-
gria y entusiasmo.
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La actividad de Helvetia Seguros repercute sobre su
entorno y sobre los grupos de interés que directa o
indirectamente se ven influidos por dicha actividad.
Con todos ellos, la compafia mantiene compromi-
sos especificos, con los que se da aplicacién a la
misién y a los valores de la entidad.

Clientes

Consideramos cada relacién con los clientes como
una asociacién personal, basada en la profesionali-
dad, la comprensién y la confianza mutua.

Conocemos las necesidades y los deseos de nuestros
clientes, a través de un contacto personal regular y
actuamos de forma fiable y previsora.

Logramos una elevada lealtad de los clientes gracias
a un asesoramiento competente y a un excelente ser-
vicio.

Nos comprometemos con los intereses de nuestros
clientes y colaboramos, para ello, con las mejores
empresas asociadas.

Con productos y servicios no complejos, ofrece-
mos soluciones comprensibles y a la medida de las
necesidades de los clientes.
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De esta forma, conseguimos un incremento de
valor y atractivos beneficios adicionales para los
mismos.

Inversores

Obtenemos interesantes beneficios para nuestros
accionistas y nos comunicamos con todos los in-
versores de forma abierta, comprensible y puntual.

Aspiramos a lograr un crecimiento por encima de
la media sobre la base de un grupo estable de
accionistas.

Concedemos importancia a una diversificacién
geogrdfica y especifica del negocio, con buenas
oportunidades de rentabilidad constante.

Trabajamos con estructuras adaptables y de di-
mensiones adecuadas, de un modo eficiente y
efectivo, para mantener nuestros costes a un nivel
competitivo y poder continuar nuestro desarrollo
como grupo sélido, potente y rentable.

Empleados

Consideramos que unos empleados cualificados,
comprometidos y competentes son los principales




“Es una compaiia con imagen

de solvencia”

impulsores de nuestro éxito y, por ello, fomentamos
su responsabilidad propia e independencia, crean-
do espacios para la libertad de decisién y de ac-
tuacién, incentivando el pensamiento y la actuacién
empresariales.

Atribuimos una gran importancia a un trato respe-
tuoso, a un comportamiento modélico, a una cola-
boracién leal y a la voluntad de participar activa-
mente en los cambios.

Como empresa moderna y progresista, ofrecemos
horarios flexibles, posibilidades amplias y concretas
de formacién continua y de desarrollo en igualdad
de oportunidades.

Apostamos por un rendimiento por encima de la
media para satisfacer las expectativas de nuestros
clientes e inversores.

Entorno

Nos presentamos en todos nuestros mercados con
una imagen uniforme y transmitimos los objetivos e
infereses de nuestra empresa a través de una comu-
nicacién comprensible, fiable y sostenible.

Queremos realizar nuestras actividades siempre en
armonia con nuestro enforno y considerando los in-
tereses mds importantes de la sociedad.

Apoyamos mdltiples proyectos de utilidad puiblica
y fomentamos el deporte y la cultura a través de
patrocinios concretos.

Nos comprometemos a actuar correctamente desde
el punto de vista ético, moral y legal.

Principios basicos de Helvetia Seguros

Esperanza Almeida,
economista

Nuestro circulo de valores

Responsabilidad | Trabajo en
Social Corpora- equipo
tiva (RSC) o
Juego limpio
Posibilidades
Responsabilidad de desarrollo
Aspiraciéon c q
de éxito ompromiso
Cumplimiento Dedicacién
normarivo Transparencia Calidad .
(Compliance) Alegria
Confianza Tolerancia
- Dinamismo S
Prevision  Fiabilidad Entusiasmo Respet i
de valores
Tradicién
«True & Fair»
Incremento .
de valor Sostenibilidad Simplicidad Seguridad
Profesionalidad
Contabilidad Efectividad
Colaboracién Rentabilidad
Proximidad | Eficiencia
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Organigrama y estructura
de Helvetia Seguros

Director General*

José M® Paagman

v v v

Asesoria Juridica
y Atencién al Cliente
Antonio Soto Benavente

Controlling

Auditoria .
Angel Abad Almeda

Julia Casanova Sanz

v v v
Director General Director de
Adjunto y Director de Director de Ventas* Marketing

Productos* José Garcia Pérez y Comunicacién*

Ifigo Soto GarciaJunco Javier Garcia Garcia

Gestion de Comunicacién y

> Seguros Personales
Carlos Pifiero Porro

Seguros Particulares

> Manvuel Catalina Serres
Seguros Transportes
> Manuel Lépez Garcia del
Prado
Seguros

> Responsabilidad Civil

Alfonso Pascual del Pueyo

Reaseguro
4 4
Manuel Catalina Serres

Daiios Corporales y
4 Red Médica y Juridica
José Félix Sénchez Robles

> Siniestros Graves
Victor de los Reyes Cruz

Actuarial No Vida
4 Salvador Benitez
Estanislao

> Riesgos de Empresas***
Eligio Clavijo Ramos

Actuarial Vida

> Encarnacién Herndndez
Ochoa

Particulares No Vida

> y Desarrollo Técnico

Comercial**
Marc Von Wartburg
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Corredores y Nuevas
Tecnologias Ventas
Marc von Wartburg

Desarrollo Productos
“Asistencia Familiar”
José M° Flores
Mdrquez

Directores Zonas Comerciales

A) Suroeste: JesUs de Sedas Vazquez

B) Sureste: Manuel Mufioz Gonzdlez

C) Sevilla: José Manuel Barba Pineda

D) Madrid: Carlos Gonzdlez-Hidalgo de Marft
E) Levante: Antonio Bravo Garcia-Oliveros
F) Norte: Carlos Eslava Oroz

G) Noroeste: Antonio Diaz Garcia

) Catalufia: Juan Lliso Aguilar

W) Operaciones especiales

Publicidad

Enrique Herrera Calvo

Investigacion y
Desarrollo de Mercado
Juan C. Herndndez Buades

Formacién
Juan M. Rico
Chocldn

Administracion
Comercial
Francisco Astola Gutiérrez

Responsables
Comerciales de Vida

Sucursales

Miembros del Comité de Direccién

Incluye los siguientes Ramos: Hogar y Comunidades
*** Incluye el Ramo de Comercio



Organigrama y estructura de Helvetia Seguros

v v
Secretaria Direccién Recursos Humanos Servicio de
Margit Romdn José Alberto Calvo »  Prevencion Propio
Gonzdlez José M® Gutiérrez Vargas
v v v

Director de Sistemas . .. Directora de

s Director de Servicio .. ..

de Informacién A * Administracién
al Cliente

Victor T. Lizarraga
Ochoa

y Finanzas*

Javier Gémez Carvaijal .
Susana Blanco Gonzdlez

Proyectos e Innovacién
de Sistemas
losune Rodriguez Andueza

Desarrollo Informatico
Marta Aldaz Gérriz

Innovacién Tecnolégica
Oscar Larrayoz Setuain

Infraestructuras y
Seguridad Informéticas
Virginia Colomo Elduayen

Centro de Servicio
Madrid

Adoracién Oliver Cabezuelo

Centro de Servicio
Pamplona
José A. Pérez Gémez

Centro de Servicio
Sevilla
Santiago Castafio Rodriguez

Gestion Redes
Particulares
Antonio Solis Amaya

Organizacién
Javier Prado Moreno

Contabilidad Financiera
José Luis Bilbao Bilbao

Contabilidad
Analitica/Fiscal
Miguel Mundrriz Ansorena

Tesoreria
Vicente Ferndndez Luna

Inversiones
Esther Santamaria del Estal

El organigrama de Helvetia Seguros obedece a criterios de eficiencia y sosteni-
bilidad. Con un planteamiento integral del negocio, la estructura de la compahia
abarca todos los dmbitos de actividad de la empresa, a través de una plantilla
consolidada, con larga y acreditada experiencia en el sector. La compaifiia se
estructura a través de seis Direcciones de Area, cuyos responsables maximos de-
penden del director general y con él forman el Comité de Direccién. También di-
rectamente dependientes del director general se articulan diversos Departamentos
staff, que se responsabilizan de importantes funciones transversales de la entidad.

Este organigrama estd configurado para dirigir y prestar servicio a una estructura
territorial conformada por tres sedes principales localizadas en Sevilla, Madrid y Pam-
plona, y una red comercial compuesta por 8 Zonas y 58 Sucursales. Directamente
dependiente de estas Sucursales, respondiendo a criterios de proximidad, una orgo-
nizacién de ventas compuesta por més de 4.000 mediadores lleva a cabo la gestién
directa con los clientes. En 2011, la compafia gestioné 900.572 pdlizas y atendié a
657.631 clientes.

Durante 2011, el organigrama ha sido ligeramente modificado con el objetivo
de optimizar el servicio que presta la compafia, aunque no se han producido
cambios sustanciales respecto al de 2010.

Control de Agencias
Esperanza Maurelo Garcia

Servicios Generales
Tohi Ferrezuelo Jiménez

EN DATOS (a 31/12/2011)

Empleados 531
Mediadores 4.88
Agentes exclusivos 70%
Sucursales 58
Clientes 657.631
Pslizas en vigor 900.572
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La Responsabilidad Social Corporativa
en el ambito asegurador

La penetracién de politicas de Responsabilidad Social Corporativa en
el sector asegurador es irreversible, como corresponde a una activi-
dad con un fuerte impacto sobre su émbito de influencia, representan-
do el 5,69% del PIB en 2011. Se estima que este sector inyecta en la
sociedad espariola, a través de clientes, empleados, proveedores y
mediadores, una media de 685 millones de euros diarios.

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es el
conjunto de obligaciones y compromisos de tipo éti-
co y legal que asumen las empresas e instituciones
en el terreno social, laboral, medioambiental y soli-
dario como parte de su estrategia de negocio.

Surgida en los afios 60, como forma de reorientar la
actividad de negocio de las empresas hacia férmu-
las solidarias con el entorno, la RSC ha sido recono-
cida por la propia Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT), quien la define como “el conjunto de
acciones que toman en consideracién las empresas
para que sus actividades tengan repercusién positi-
va sobre la sociedad”.

En los Gltimos afios, se ha incrementado el auspicio
institucional y normativo en torno a la RSC y a la
necesidad de potenciar sus politicas sociales vincu-
ladas como mecanismo para favorecer el progreso
social. Organismos como la Global Reporting Ini-
tiative, el Pacto Mundial de Naciones Unidas o la
red Account Ability promueven marcos reguladores
y fomentadores de las politicas de RSC en las em-
presas. En el caso de Espafia, la RSC ha alcanza-
do rango gubernamental con la constitucién, en el
afio 2008, del Consejo Estatal de Responsabilidad
Social de las Empresas (CERSE). Constituido como
érgano colegiado interministerial de cardcter asesor
y consultivo dependiente del Gobierno espafiol, su
objetivo es el impulso y fomento de las politicas de
responsabilidad social de las empresas.

Segun el V Informe Forética, el 60% de las empresas
espafolas ya estdn familiarizadas con la actividad
de RSC, aunque sélo un 5% cuenta con politicas
de RSC integradas. La RSC, segin este informe,
depende en un 73,6% de los casos del Comité de
Direccién, y en un 44,5% de los casos la gestién
depende directamente de la Direccién General.

Dentro del sector asegurador, la penetracién de las
politicas de RSC parece irreversible. Cada vez son
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més las compaiias aseguradoras que integran estra-
tegias de RSC dentro de su actividad, en coherencia
con la propia naturaleza de su actividad de negocio,
que tiene una fuerfe repercusién sobre su entorno en
términos asistenciales y de aseguramiento.

Sélo durante el primer semestre de 2011, segin la
Direccién General de Seguros y Fondos de Pensio-
nes (DGSFP), el sector asegurador movié inversiones
en Espafia por unos 214.000 millones de euros. En
2011, el sector representaba el 5,69% del PIB de
acuerdo a los datos de la DGSFP. Segin la Memoria
Social del Seguro 2011 editada por la Asociacién
Empresarial del Seguro (UNESPA), un 7,4% de la
deuda espafiola estaba en manos de las entidades
aseguradoras. La cartera de renta fija de las entida-
des aseguradoras espafiolas representa algo mds
de la décima parte del tamafio de la economia na-
cional. Si nos atenemos estrictamente a los datos
de actividad empresarial, segin UNESPA, el sector
asegurador espafiol inyecta en la sociedad, a través
de clientes, empleados, proveedores y mediadores,
una media de 685 millones de euros diarios.

Segin los datos de la DGSFP referidos a 2010, el
empleo en el sector asegurador crecié en 2.096
personas durante ese periodo, a un ritmo de seis
altas diarias, hasta alcanzar las 50.212 personas,
con un crecimiento interanual del 4,3%. La Encuesta
de Poblacién Activa (EPA), elaborada con distinta
metodologia, elevaba el volumen de empleados por
encima de las 130.000 personas. Asimismo, segin
el informe sobre Tendencias de Empleo en el sector
asegurador elaborado por UNESPA, en el marco de
su Memoria Social 2011, a pesar de la situacién
generalizada de crisis, el sector se muestra proclive
a mantener, e incluso incrementar, el volumen de
trabajadores de sus plantillas a corto y medio plazo.

En materia de empleo, resulta ademds muy intere-
sante comprobar la sensibilidad hacia la generc-
cién de empleo femenino. Segin la EPA, por cada



La Responsabilidad Social Corporativa en el ambito asegurador

CONTRIBUCION DEL SECTOR ASEGURADOR *

Inversién fotal del sector Deuda espariola en

asegurador:
aseguradoras:

214.000

millones de euros

7,4%

* Datos correspondientes al primer semestre de 2011.

100 mujeres que trabajaban en 1996 en el sector
asegurador, hoy trabajan 158.

Cabe deducir de todo ello, y como suscribe la Me-
moria Social del Seguro de UNESPA 2011, que el
empleo en el sector del seguro es 10 veces mds es-
table que en ofros sectores como el de la salud, el
ocio, la educacién o la hosteleria.

Por lo que respecta al beneficio social directo deri-
vado de la actividad aseguradora, cabe imaginarlo
a tenor de los datos recogidos por la Encuesta de
Presupuestos Familiares (EPF). Segin estos datos,
sélo el 5% de la poblacién no cuenta con ningin
seguro. Hay pardmetros que permiten asociar direc-
tamente la posesién de los seguros con una mejor
calidad de vida. Asi, casi 6 de cada 10 Fondos
de Pensiones existentes en Espafia estdn gestiona-
dos por entidades aseguradoras. En 2011, segin
datos de UNESPA, el nimero de indemnizaciones
por seguro de Vida se situé en 1.330 millones de

manos de las entidades

Empleo generado por
el sector asegurador:

Participacién sobre
activos de renta fija en
la economia espafiola:

130.000

personas

11%

euros, con una indemnizacién media por asegurado
de 19.847 euros.

Consciente de la dimensién social derivada de su
actividad, desde el afio 2008 ICEA promueve un
grupo de trabajo para divulgar y fomentar dentro
del sector asegurador politicas de RSC. El primer
hito de este grupo, del que Helvetia Seguros for-
ma parte desde su constitucién, fue la publicacién
del informe “La RSC, generadora de valor”, que
ofrecia una radiografia bastante precisa sobre la
importancia creciente que el sector concede a las
politicas de responsabilidad social. Durante 2011,
el grupo de trabajo ha avanzado en la regulacién
y normalizacién de las politicas de RSC dentro de
este sector, con la formulacién de una serie de in-
dicadores bdsicos que posibilitardn la medicién de
la responsabilidad social en cada empresa y en el
sector. La mayoria de los indicadores sefialados ya
estdn incorporados en la presente memoria de RSC
de Helvetia Seguros.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2011

Volumen de
pagos/dia del sector
asegurador:

680

millones de euros/
dia




La Responsabilidad Social Corporativa
en Helvetia Seguros

Pionera en la incorporacién de politicas de compromiso social con su
entorno, a través de la actividad de RSC Helvetia Seguros devuelve a la
sociedad parte de lo que obtiene de ella en su actividad de negocio. Se
convierte asi en un agente activo en la transformacién de su émbito de
actuacién, con implicaciones directas sobre todos sus grupos de interés.

De acuerdo con su Politica de Calidad, Helvetia Se-
guros viene desarrollando desde hace varios afios
una estrategia encaminada al desarrollo de politi-
cas de RSC. Miembro activo del grupo de trabajo
de ICEA en esta materia, fue una de las primeras
compaiiias en promover un documento para dar
cuenta, de forma transparente, de toda su actividad
de negocio y de su repercusién sobre los grupos
que se ven influidos por su actividad, la Memoria
de Responsabilidad Social Corporativa 2008, que
sirvié como punto de partida y referencia de las me-
morias sucesivas.

La actividad de RSC promovida por Helvetia Segu-
ros pretende devolver a la sociedad parte de lo que
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obtiene de ella en su actividad de negocio (dise-
fio, comercializacién y seguimiento de productos y
servicios de aseguramiento), convirtiéndose en un
agente propiciador del cambio y favorecedor del
beneficio social dentro de su entorno.

La actividad de RSC desarrollada por Helvetia Segu-
ros estd dirigida a sus grupos de inferés:

- Empleados.
- Mediadores.
- Clientes.

- Inversores.

- Proveedores.
- Entorno.

Crecimiento +

W

Rentabilidad +

 m—

Lealtad +



COMPROMISOS CON GRUPOS DE INTERES

El cuadro de compromisos de la compaiia con sus distinfos grupos de interés se sintetiza en los si-
guientes:

Con los empleados:
Asegurar una retribucién justa en funcién del puesto y el desempefio.
Favorecer la promocién laboral en funcién del desarrollo de las habilidades y la capacidad.

Mantener la transparencia de cara a la plantilla y garantizar flujos eficientes de comunicacién tanto
vertical como horizontal.

Fomentar politicas de satisfaccién y mejora del clima interno.

Con los mediadores:
Favorecer una comunicacién dgil y eficiente.
Implicarlos activamente en el modelo de negocio y en los objetivos previstos.
Ofrecer cobertura a sus necesidades de acuerdo con la capacidad de la compaiiia.

Otorgarles una posicién preferencial, desde su posicién de pieza clave en el modelo comercial de
Helvetia Seguros.

Con los clientes:
Ofrecer productos y servicios Gtiles y en condiciones justas.
Atender las nuevas necesidades detectadas a través de una labor constante de investigacién.
Garantizar la calidad en los productos y los servicios.

Ejercer una actitud responsable y honesta en el desempefio de la actividad empresarial.

Con los inversores:
Garantizar la transparencia del negocio.
Ejercer la actividad con honestidad y con un desempefio ético intachable.

Buscar el beneficio econémico y la mejora constante de la competitividad mediante un riguroso res-
peto a la legalidad vigente y a las reglas de juego empresariales.

Velar por el mantenimiento de los estdndares de calidad establecidos.

Con los proveedores:
Garantizar el pago de los productos y servicios de acuerdo a lo pactado.

Mantener una actitud de reciproca confianza, desde la consideracién del proveedor como colabora-
dor antes que como mero aportador de productos y servicios.

Preservar el mantenimiento de correctas précticas en la relacién de dichos proveedores con terceros.

Trasladar a los proveedores los valores de Helvetia Seguros persiguiendo la correcta sintonia con
dichos valores.

Con el entorno:
Generar riqueza de forma eficiente y sostenible.

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

Respetar el medio ambiente, evitando los efectos de la contaminacién derivados de la actividad y
favoreciendo el ahorro energético.

Procurar la distribucién equitativa de la riqueza generada a través de una labor social activa.
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Helvetia Seguros establece con sus empleados una relacién basada en la confian-
za y en la colaboracién, buscando su implicacién en el proyecto empresarial a
través de lineas diversas tales como la formacién, la motivacién o las politicas de
igualdad. La aseguradora incorpora sensibles mejoras al Convenio Colectivo del
sector con beneficios directos para los empleados, premiando de manera especial
el compromiso con los valores de la compaiiia.

Helvetia Seguros garantiza unas condiciones de
trabajo dignas y adecuadas para todos sus emplea-
dos, asegurando su calidad de vida y su seguridad
a cambio de un desempefio eficiente y honesto,
desde los valores corporativos de la confianza, el
dinamismo y el entusiasmo.

A través de la promocién profesional y la motiva-
cién, Helvetia Seguros persigue la identificacién de
los empleados con el proyecto empresarial de la
compaiiia, y los integra como parte activa de dicho
proyecto, de acuerdo con la misién, los valores y los
compromisos de Helvetia Seguros.

Desde el afio 2011, el Grupo Helvetia cuenta
con una politica comin de direccién de personas,
que regula el marco de colaboracién y las reglas
de juego entre la empresa y los empleados, es-
tableciendo las lineas maestras de la estrategia
de recursos humanos de la compaiiia, en la que
se concreta lo que ésta espera de, y ofrece a, su
plantilla.

1. Mejoras sobre el convenio laboral
con el sector asegurador

Con una plantilla de 531 empleados, Helvetia
Seguros incorpora sensibles mejoras con res-
pecto al convenio laboral que regula el sector,
formando parte del 48,65% de compaiias que
introducen beneficios laborales por encima del
Convenio. Entre dichas mejoras, cabe enumerar
las siguientes:

- Menos horas laborales. Los empleados firmantes
del Acuerdo de Homogeneizacién, que son la in-
mensa mayoria de la plantilla, desarrollan un ni-
mero total de horas trabajadas anuales inferior al
establecido en el Convenio Colectivo.
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- Flexibilidad horaria. Existen distintas modalidades

de horario, pensadas para favorecer la concilia-
cién de la vida laboral con la familiar (opcién de
entrada entre las 08:00 y las 09:00; una hora o
dos de almuerzo; etc.).

- Més pagas. A lo largo del afo, se contemplan va-

rias asignaciones de cardcter extraordinario, que
coinciden con algunos hitos festivos del calenda-
rio. Ello hace que la media de pagas se sitie casi
dos puntos por encima de la media del sector.

- Gratificaciones extraordinarias. Helvetia Segu-

ros reconoce y gratifica al empleado a lo largo
de su vida activa, acompafdndolo en momentos
especialmente importantes de su vida personal.
Asi, en el momento de contraer matrimonio o de
constituir una pareja de hecho legalmente acre-
ditada, el trabajador recibe una asignacién adi-
cional.

- Premios de permanencia. La permanencia en la

compaiiia se premia con una gratificacién dinera-
ria al cumplir 25 y 40 afios en la empresa.

- Reducciones de jornada. Buscando la conciliacién

entre los intereses de los empleados y los de la
empresa, la compaiia es sensible a las solicitudes
de reduccién de jornada, situéndose casi 2 puntos
por encima de la media del sector.

- Modalidad jornada continua estacional. De acuer-

do con la tendencia general del sector (lo hacen el
88% de las compaiias), durante el periodo estival
la mayoria de los empleados puede acogerse al
horario laboral de jornada continua (de 08:00
a 15:00 horas). Este régimen horario también se
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mantiene durante periodos de deferminadas fes-
tividades de cardcter local o nacional (Navidad,
Semana Santa, etc.).

Flexibilidad del periodo vacacional. Los emplea-
dos de Helvetia Seguros pueden disefar de for-
ma flexible su calendario vacacional, siempre de
manera coordinada con sus correspondientes De-
partamentos o Sucursales y atendiendo a criterios
de mantenimiento del nivel de servicio habitual de
cada unidad.

Compensaciones econémicas por almuerzo. A
través de instrumentos como el tique-restaurante,
los comedores concertados o los complementos
salariales en concepto de dietas, Helvetia Seguros
facilita a sus trabajadores el régimen laboral de
jornada partida. El complemento econémico por
almuerzo se sitda también por encima de la media
del sector.

Opcién de vestimenta informal durante el perio-
do estival. Coincidiendo con el periodo de jorna-
da intensiva (desde junio hasta septiembre), los
empleados tienen la opcién de vestir con ropa
urbana de estilo casual, més cémoda durante el
verano.
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En cuanto a acceso a servicios preferentes...

- Descuentos en seguros propios. Ser empleado da
derecho al acceso a interesantes descuentos para
la contratacién de sus seguros personales con Hel-
vetia Seguros.

- Seguro de Accidentes en viajes. Todos los em-
pleados que se desplazan en comisién de servicio
disponen de cobertura de seguro de Accidentes,
complementario al seguro de Vida obligatorio.

Préstamos para adquisicién y reformas de vivien-
da habitual. Se facilita a los empleados la conce-
sién de préstamos para adquisicién y reformas de
vivienda en condiciones beneficiosas.

Solicitud de anticipos. Los empleados tienen la po-
sibilidad de solicitar anticipos sobre la némina a
través de un procedimiento sencillo y flexible.

Acceso a servicios de ocio y ofertas lddicas. Helve-
tia Seguros dispone de caseta en la Feria de Abril
de Sevilla que estd a disposicién de los emplea-
dos. Asimismo, durante los Sanfermines, lleva a
cabo actividades de las que se beneficia la planti-
lla localizada en la sede de Navarra.



“Ofrece seguridad y tranquilidad”

Responsables con los empleados

Maria de la Luz
Atencia,
abogada

RADIOGRAFIA DE LOS EMPLEADOS DE HELVETIA SEGUROS

El perfil del empleado de Helvetia Seguros, que se resume seguidamente, estd en sintonia con el perfil mayoritario de los
empleados del sector asegurador en Espaiia. Como en el sector, predomina la contratacién indefinida. El trabajo en seguros
alcanza un promedio de 10 veces mayor estabilidad que la mayoria de los sectores de actividad.

Perfil del empleado Helvetia

Media de edad: 43,69 afos (mujeres: 40,78 afios)
Antigiedad media: 14,97 afios trabajados
% de contratacién indefinida: 96,23%

En los principales pardmetros de medicién de beneficios sociales, Helvetia Seguros mejora la media del sector. Entre los as-
pectos en los que Helvetia Seguros se sitéa por encima de dicha media cabe enumerar los siguientes:

Comparativa con el sector

Proporcién plantilla con reduccién de jornada

Compensacién econémica por comida

% absentismo laboral

Media de pagas/afio

2. Incentivos profesionales y motivacién

Helvetia Seguros persigue la motivacién de sus em-
pleados a fin de que participen activamente, con
dinamismo, ilusién y entusiasmo, en el proyecto em-
presarial. La motivacién pasa por el reconocimiento
de la contribucién de los trabajadores a la buena
marcha de la compaiiia, a través de politicas de in-
centivacién y de evaluacién del desempefio con las
que se pretende asimismo una mejora de la produc-
tividad. Las politicas de motivacién se desarrollan
de modo transversal dentro de la organizacién, y en
algunos casos a través de grupos de trabajo especi-
ficos que desarrollan proyectos pensados para toda
la plantilla o para grupos especificos.

Anualmente, se convocan concursos diversos para
incentivar a la plantilla. A través de los mismos,
se persigue la participacién activa de los trabaja-
dores en los objetivos estratégicos de la entidad,
premiando el esfuerzo y la creatividad. Los em-

pleados ven recompensada su participacién con
la obtencién de reconocimientos y gratificaciones
especificas.

- Concurso de Sugerencias. Convocado anualmen-
te, y dirigido a toda la plantilla, promueve la ema-
nacién de ideas y sugerencias por parte de los tra-
bajadores y su aplicacién prdctica para la mejora
de la actividad de la empresa. En el concurso de
2011, se recibieron mds de 20 sugerencias. Todas
ellas fueron distinguidas con obsequios, y la gana-
dora obtuvo una gratificacién especial, asi como
el reconocimiento interno a fravés de los canales
de difusién habituales.

Deteccién de Anomalias. Este concurso, que se di-
rige a los tramitadores de siniestros de los Centros
de Servicio, premia el esfuerzo y la perspicacia
de los trabajadores en la defeccién de anomalias.
Con ello se persigue un doble objetivo: primero,
detectar posibles irregularidades en los siniestros,
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que tienen una estimable repercusién sobre los
costes de la compahia; y segundo, incentivar a
la red de tramitacién en la actividad de Helvetia
Seguros. En su edicién de 2011, el concurso ha
contado con la participacién de 76 tramitadores,
con un indice elevado de detecciones de anoma-
lias, en algunos casos por valor superior al millén
de euros.

- Ofros concursos. A lo largo de todo el afo, se
promueven concursos diversos relacionados con
los distintos dmbitos de actividad de la empresq,
en muchos casos vinculados a las campafias de
ventas o al lanzamiento de nuevos productos.

3. Evaluacién del desempeiio

Desde 2009, la compaiia viene trabajando en la
implantacién de un nuevo modelo de gestién por
competencias y evaluacién del desempefio, que
persigue una mejora de la excelencia profesional
al tiempo que una mayor motivacién de la plantilla
y un reconocimiento al cumplimiento de sus obje-
tivos. Integrada como politica estratégica interna
dentro de Helvetia 2015+, el sistema de Evaluacién
del Desempefio recoge las demandas y sugerencias
mds destacadas de la encuesta de clima laboral
“Commit”, realizada en 2010, que apuntaban a la
formacién y al desarrollo profesional.

La Evaluacién del Desempefio dentro de Helvetia
Seguros se articula a través de dos herramientas:

PEP2 (Potential Evaluation and Planning)

Puesto en marcha durante 2010, este programa
estd dirigido a responsables de Departamento y
directores de Zona. Se trata de un programa ya
contrastado con éxito entre los miembros del Co-
mité de Direccién. Un comité especifico (el Comi-
té PEP) se encarga de analizar los resultados y de
proponer campos de actuacién, realizandose una
valoracién del potencial directivo y profesional de
cada participante. El sistema se basa en la reali-
zacién de entrevistas, con una serie de campos de
evaluacién tales como competencia profesional,
comportamiento directivo (liderazgo), disposicién
para el trabajo (dedicacién), ejemplo (modelo) o
competencia general.

Ev@lua

A finales de junio de 2011, se llevé a cabo el lan-
zamiento de Ev@lua, programa de evaluacién del
desempefio segin el sistema de gestién por compe-
tencias. Dirigido a todo el personal de la plantilla
a excepcién de los adscritos al programa PEP2,
el proyecto se desarrolla bajo los estdndares de
EFQM e implica sistemas de trabajo a través de
focus groups, que han derivado, finalmente, en la
elaboracién del Diccionario de Competencias de
Helvetia Seguros. La evaluacién de las competen-
cias ha supuesto la implantacién de una herramien-
ta ofimdtica especifica, la herramienta Ev@lug,
localizada en el Portal del Empleado y desde la
que evaluador y evaluado pueden gestionar todo
el proceso.
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“El trato es siempre muy cercano

y amable”

Tanto el programa Ev@lua como el PEP2 tienen una
periodicidad anual y suponen el inicio, dentro de
la organizacién, de una fase decisiva en la cultura
evaluadora y la incentivacién del desarrollo profe-
sional en Helvetia Seguros.

4. Programas de impatriacion y
expatriaciéon

La incentivacién del desempefio estd detrds, tam-
bién, del programa de impatriacién y expatriacién
de empleados de Helvetia Seguros. Pensado para
mandos directivos e intermedios y profesionales
con gran potencial de desarrollo, la expatriacién,
de cardcter temporal, se desarrolla dentro del Gru-
po Helvetia, con destino a la matriz suiza, donde
los empleados de Helvetia tienen acceso directo a
la cultura corporativa de la compaiiia. Del mismo
modo, la unidad de negocio espafola acoge a im-
patriados procedentes de Suiza.

5. Politicas de clima laboral

Durante 2010, Helvetia Seguros llevé a cabo su
primera encuesta de clima laboral “Commit”. Los
resultados de dicha encuesta han servido para in-
troducir importantes mejoras internas, y algunas
de las sugerencias y observaciones de la plantilla
han sido incorporadas en programas como el de la
Evaluacién del Desempefio. De acuerdo con la im-
plantacién del modelo EFQM, se ha establecido que
periédicamente se llevardn a cabo nuevas encuestas

Gerenciales

Trabaijo en equipo

Flexibilidad

Especificas Negociacién

Construccién de redes profesionales

Visién Global y de Negocio

Compromiso con Helvetia

de clima laboral, a fin de mantener un debate vivo y
abierto con la plantilla en cuanto a aspectos mejora-
bles de la organizacién y la actividad.

6. Politicas de conducta

Helvetia Seguros defiende un modelo de cultura
empresarial basado en los valores de la confianza,
el dinamismo y el entusiasmo, desde el escrupuloso
respeto a la legalidad vigente y garantizando, en
todo caso, un desempefio ético y responsable. Para
ello, cuenta con instrumentos que prefenden servir
de marco de referencia para la actividad profesio-
nal de toda la plantilla.

Cédigo de Cumplimiento (Code of Compliance)
Implantado en 2010, durante 2011 el Cédigo de
Cumplimiento ha sido difundido de forma masiva
entre toda la plantilla, a través de diversas accio-
nes formativas y divulgativas. El Cédigo de Cumpli-
miento de Helvetia Seguros apela directamente a la
honestidad, ética y legalidad de los empleados en
su desempefo. Dicho cédigo queda definido como
“la conformidad de comportamiento y acciones de
la compaiiia y todos sus empleados con las normas
vigentes y con la ética”.

Su obijetivo es promover una cultura de la responsa-
bilidad y las buenas conductas dentro de Helvetia
Seguros, garantizando la reputacién social de Hel-

vetia y el ejercicio ético intachable por parte de los
trabajadores. Compartido por todas las divisiones

Liderazgo
Potenciacién del equipo

Planificacién

Confianza

Capacidad de Resolucion

Habilidades Comunicativas

Magdalena Vela,
bidloga

Entusiasmo y Dinamismo

Espiritu de Superacién Constante

Autocontrol

Creatividad
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POLITICA DE DIRECCION DE PERSONAS

Desde el Grupo Helvetia se ha venido trabajando en la crea-
cién de la marca Helvetia como empleador de personas. La
definicién de esta marca es resultado de un proceso en el que se
han implicado distintos Departamentos de la compaiiia, hasta
consolidar un procedimiento riguroso que persigue y fomenta
el talento dentro y fuera de la compaiiia. La Politica de direc-
cién de personas, formulada en 2011, establece los criterios y
principios fundamentales de la politica de Recursos Humanos
de Helvetia y del marco de relaciones entre la empresa y los
empleados.

Empresa y empleados

La empresa

Helvetia es una empresa avanzada que ofrece a sus empleados
afractivas condiciones de trabajo. Como socio de confianza
brinda oportunidades justas y variadas posibilidades de empleo
en un enforno internacional, recompensando las ideas empren-
dedoras y la actitud empresarial.

Los empleados

Los empleados muestran una gran dedicacién personal y un
firme compromiso con los objetivos de la empresa. Poseen una
mezcla equilibrada de aptitudes personales y profesionales y se
comportan de un modo ético y legalmente correcto.

Puntos en comin

Todos estamos comprometidos con nuestra estrategia y sus ob-
jetivos. Nos guiamos por nuestros tres valores: “confianza”, “di-
namismo” y “entusiasmo”, y sus distintas dreas de competencia:

- Actitud
- Liderazgo
- Competencia profesional

Confianza
Dinamismo
Entusiasmo

Gestion de Recursos Humanos

Los empleados y los directivos son el centro de nuestras activi-
dades. Queremos coordinar sus necesidades con las demandas
de la empresa para contribuir de este modo al éxito a largo
plazo.
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Recursos Humanos ayuda a sus empleados poniendo a su dis-
Y/

posicién instrumentos y servicios profesionales eficientes den-

tro del marco de los procesos de RRHH: «seleccién», «acogi-

day empleo» y «desvinculacién». La responsabilidad de estos

procesos recae sobre el Departamento de Recursos Humanos.

Dirigir a los empleados corresponde a los directivos y man-
dos.

Liderazgo y colaboracién
«Confianza», «dinamismo» y «entusiasmo» constituyen la
base de nuestra labor de direccién y colaboracién.

Liderar y colaborar con confianza significa:

- Tratarnos mutuamente con respeto.

- Colaborar unos con ofros.

- Mantener una comunicacién franca y abierta.
- Asumir y delegar responsabilidades.

- Ser ejemplo.

Liderar y colaborar con dinamismo significa:

- Fijar objetivos claros y ponerlos en préctica de forma eficien-
te.

- Pensar con vista al futuro y actuar con previsién.

- Tener un desempefio superior a la media.

- Establecer nuevos planteamientos y participar activamente
en la organizacién de los cambios.

- Fomentar activamente el desarrollo personal.

Liderar y colaborar con entusiasmo significa:
- Mostrar alegria y dedicacién.

- Comunicarse abiertamente.

- Expresar y aceptar la vertiente emocional.
- Actuar sin complicaciones.

- Impulsar la excelencia en el desempefio.

Nuestras herramientas de liderazgo en Helvetia
Seguros

Liderazgo y cooperacién

- Objetivos comunes (MbO).

- Evaluacién anual para la mejora del desempefio y desarro-
llo profesional.

- |dentificacién y seguimiento del potencial.

- Clara cultura de feedback.

- Estimulo del liderazgo mediante continuos refos.

- Soporte infegral a los mandos.

Retos y motivacién

- Colaboracién en los proyectos alineados con los objefivos.
- Ejercitar las funciones como coach.

- Promocién interna.

Nuestras dreas de competencia
- Actitud.

- liderazgo.

- Competencia profesional.
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“La garantia de tener los ahorros

a buen recaudo”

nacionales del Grupo Helvetia, el cédigo se basa
en quince principios:

- Desarrollo legal y actuacién comercial conforme a
las normas.

- Proteccién de datos y proteccién de la intimidad.

- Seguridad de sistemas y de informacién.

- Leyes de defensa de la competencia y competen-
cia desleal.

- Prohibicién de blanqueo de dinero y financiacién
del terrorismo.

- Igualdad de trato y oportunidades para los em-
pleados.

- Proteccién de salud y seguridad en el trabajo.

- Politicas antifraude, antidesfalco y antirrobo.

- Prohibicién del soborno y la corrupcién.

- Observacién de conflicto de intereses.

- Respeto a la propiedad intelectual y derechos pa-
trimoniales inmateriales.

- Conciencia ecolégica.

- Observacién de normas fiscales vigentes y des-
aprobacién del delito fiscal.

- Gestién de reclamaciones.

- Comunicacién con medios, accionistas y autorida-

des.

Politicas de igualdad

Helvetia Seguros persigue la igualdad de oportuni-
dades entre géneros en el acceso y la promocién
profesional. Dicho principio se ha concretado du-
rante 2011, en la aprobacién de un Plan de Igual-
dad, que ha sido suscrito con la Representacidn
Legal de los empleados. Dicho plan garantiza la
igualdad real y efectiva de trato y oportunidades
entre mujeres y hombres en el seno de la empresa,
con la definicién de actuaciones positivas en dmbi-
tos como acceso al empleo, formacién y desarrollo
profesional, refribucién, comunicacién, medidas de
conciliacién de la vida laboral y personal, violencia
de género, y protocolo de actuacién ante cualquier
comportamiento de acoso sexual. El plan se enmar-
ca dentro de la Ley Orgdnica 3/2007 de 22 de
marzo y, en su disefio, la Comisién Negociadora
del Plan de Igualdad ha invertido dos afios de traba-
jo. Su aprobacién abre la puerta a su implantacién
efectiva en la compahia, hecho que se materializard
durante 2012.

Programa de acogida

Helvetia Seguros cuenta con un Plan de Acogida
y Plan de Temporalizacién para todos los nuevos
empleados, encaminados a forjar en ellos una ver-
dadera cultura corporativa desde su ingreso, espe-
cialmente durante su primer afio en la compaiiia.

El Plan de Acogida se desarrolla durante las prime-
ras semanas de incorporacién del empleado. Como
primer paso, los empleados reciben un material
corporativo, que integra el Manual de Acogida, la
Memoria de Responsabilidad Social Corporativa,
documentacién sobre la estrategia Helvetia 2015+,
el Manual de Seguridad y Salud en las Oficinas y el
Decdlogo de Seguridad de la Informacién.

A lo largo del primer afio, se desarrolla un Plan de
Temporalizacién, en el que el nuevo empleado va
asimilando de forma paulating, y con la ayuda de
un tutor, el proyecto empresarial de Helvetia Segu-
ros y sus principales valores y compromisos. Con el
Plan de Temporalizacién se completa y profundiza
en los principios expresados durante el Plan de Aco-
gida, con un tratamiento personalizado que facilita
la integracién efectiva en la compaiiia y la asuncién
de sus principios éticos.

7. Politicas de Prevencién de Riesgos
Laborales y de Protocolos frente a
Contingencias

Helvetia Seguros mantiene una observacién estricta
de la legalidad vigente en torno a la Prevencién de
Riesgos Laborales, con una activa labor formativa
dirigida a la plantilla y al cumplimiento del Plan de
Prevencién de Riesgos Laborales en todos los centros
de trabajo. Asimismo, los tres principales centros de
actividad (Sevilla, Madrid y Pamplona) cuentan con
Comités de Seguridad y Salud, formados por repre-
sentantes de los trabajadores y de la empresa, quie-
nes mantienen encuentros regulares encaminados
a detectar, corregir o infroducir posibles mejoras o
novedades dentro de su dmbito de competencias.

Durante 2011, estos comités se sirvieron del cues-
tionario denominado “istas21” para conocer los
“riesgos psicosociales” existentes en los centros de
trabajo de Helvetia Seguros. Se conocen por riesgos
psicosociales aquellas condiciones que se dan en
una situacién laboral, relacionadas con organiza-
cién, contenido del trabajo y realizacién de tareas,
que pueden afectar al bienestar o a la salud del
trabajador, ya sean fisicas, psiquicas o sociales.

Durante 2011, ademds, y de acuerdo con el resto
de unidades de negocio del grupo, se ha llevado a
cabo el programa Business Continuity Management
(BCM). Se trata de la definicién de un protocolo que
permite la reconduccién del negocio en caso de una
crisis o contingencia graves, un plan de accién que
contempla todos los riesgos probables y las accio-

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2011

Luis Manuel Ruiz,
jubilado
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PRINCIPALES PROGRAMAS DE LA FORMACION INTERNA

Programa SABES

El Seminario de Aprendizaje Bdsico y Especifico de Seguros (SABES) es uno de los més consolidados de la compafiia, con una
duracién de fres semanas consecutivas en el mes de enero. Estd orientado hacia asesores comerciales y personal de algunos Depar-
tamentos especificos de nueva incorporacién, y en 2011 alcanzé su quinta edicidn.

Cursos de Desarrollo Directivo
Concebidos como “entrenamientos” prdcticos, los Cursos de Desarrollo Directivo potencian el desarrollo personal y valores como el
liderazgo, la capacidad de trabajo en equipo o la negociacién. Estos cursos cuentan con tres modalidades:

- PPT. Desarrollo del Comportamiento Profesional
Su objetivo es lograr cambios que permitan mejorar y modificar hébitos cotidianos, para conseguir una verdadera evolucién en el
ejercicio del liderazgo profesional.

- PDP1. Executive de Liderazgo y Direccién de Personas
Su obijetivo es favorecer una mejor gestién de los recursos humanos a través de una r calidad en el trato y el com

- PDP2. Consolidacién en Direccién de Personas
Su objefivo es evaluar y reciclar el empleo de las herramientas adquiridas en el ciclo anterior (PDP1), profundizando, sobre la
préctica, en los conocimientos y habilidades adquiridas en el primer médulo.

Internacional Executive Program (IEP)

Més de 90 empleados de todo el Grupo Helvetia iniciaron en 2011 su formacién en el Programa Internacional para Ejecutivos (IEP),
que es un proyecto formativo que persigue la formacién especializada de los directivos y mandos de la compaiia, impartida por
expertos europeos de primer nivel en estrategia y en fendencias del negocio asegurador. Este programa desarrolla sus jornadas pre-
senciales en distintas sedes europeas, que se convierten en puntos de encuentro de directivos de las distintas compafias del grupo.

Programa de ensefianza de lengua inglesa

Impartido desde hace afos a unos ochenta empleados en los tres centros de trabajo principales (Sevilla, Madrid y Pamplona), se
dirige a los directivos, mandos y resto de empleados que, fundamentalmente, tengan una relacién habitual con el grupo o participen
en proyectos del mismo, en cuyo caso es necesario hacerlo exclusivamente en inglés.

nes a emprender frente a situaciones potencialmente
adversas.

Iniciado en 2010, el BCM estd liderado en Espa-
fia por el Departamento de Recursos Humanos y ha
permitido la identificacién de los 20 principales pro-
cesos considerados como criticos (es decir, suscepti-
bles de derivar en crisis), a fin de desarrollar proto-
colos de actuacién frente a los mismos y prever una
gestion eficiente ante las posibles contingencias.

8. Comunicaciéon

Helvetia Seguros mantiene una comunicacién direc-
ta y fluida con sus empleados, generando espacios
de interaccién y colaboracién. Los canales emplea-
dos para la comunicacién interna, de cardcter digi-
tal, para favorecer la inmediatez y la sostenibilidad,
son, fundamentalmente, los siguientes:

- Porfal del empleado. Espacio en el que cada emplec-
do puede encontrar informacién y orientacién para la
resolucién de todas las cuestiones de cardcter laboral
(normativa actualizada de RRHH, néminas, formacién,
etc.). El Portal del Empleado es también el medio de
interaccién entre evaluador y evaluado en Ev@lua.
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- Herramienta B2B. En su versién “empleado”, pro-
porciona abundante informacién de interés para
los empleados, especialmente en lo que tiene que
ver con productos y actividad comercial. Es un ca-
nal especialmente 0til para las Sucursales.

- Boletin “Helvetia informa”. Desde la Direccién de
Marketing y Comunicacién se remite mensualmente
este boletin digital a todos los empleados con la
informaciéon mds relevante sobre evolucién del ne-
gocio y noticias de la compafiia y del grupo, junto
a novedades e informacién destacada del sector.

- GroupNews. Asimismo, desde el Grupo Helvetia,
se remite regularmente a los empleados este news-
letter con noticias de interés sobre el grupo.

9. Formacién

La formacién para empleados constituye uno de los
principales indicadores del compromiso de la com-
paiiia con los mismos. Garantizando el permanente
reciclaje profesional, la empresa mantiene el nivel de
competitividad y excelencia de sus trabajadores, lo
que repercute asimismo en la optimizacién de su va-
lor profesional y en sus posibilidades de promocién.



Responsables con nuestros empleados

“Su imagen es la de una empresa

moderna”’

En 2011, Helvetia Seguros impartié un total de
15.394 horas de formacién interna, lo que supo-
ne una media de 28,72 horas de formacién por
empleado. El elearning tiene un fuerte peso en la
oferta formativa interna de Helvetia Seguros, supo-
niendo mds de un tercio de la formacién total. La
cifra global de horas de formacién para empleados
se sitda muy por encima de la minima establecida
(20 horas) por el Convenio Colectivo.

La importancia que Helvetia Seguros concede a la
formacién se ha visto refrendada en el afio 2011,
al convertirse en la primera aseguradora de Espafa
que cuenta con certificacién segin la norma 1SO al
Disefio e Imparticién de Formacién en las Areas de
Gestién de Seguros.

Cada empleado cuenta con un Plan de Formacién
Individual, que se desarrolla a lo largo de toda
su vida laboral, y que se va adaptando de forma

flexible a las necesidades formativas especificas
derivadas del desempefio. Este Plan de Formacién
se sustenta sobre algunos programas de largo reco-
rrido, como el curso SABES (Seminario de Apren-
dizaje Bdsico y Especifico de Seguros) o los cursos
de Desarrollo Directivo, ademds de incorporar regu-
larmente unidades formativas relacionadas con la
actividad de cada empleado en la empresa, o con
novedades sectoriales, legales o laborales.

Asi, durante 2011, han tenido un fuerte peso sobre
la formacién inferna los programas sobre el Cédigo
de Cumplimiento (Code of Compliance) o los médu-
los de reciclaje legal sobre prevencién del blanqueo
de capitales. Mencién especial merece el nuevo
programa denominado “Formador de Formadores”,
dirigido a perfiles profesionales de Helvetia Seguros
que habitualmente desempefian labores de forma-
cién para empleados, con el objetivo de mejorar sus
habilidades como formadores.

Mario Martinez,
agente comercial

-

.
\

| Tl
Juan Manvel Rico,

responsable del Departamento
de Formacién.

“En Helvetia Seguros, la formacion
es primordial”

¢Qué se persigue con la formacién que se imparte a los empleados?

Se persigue una mejora del desempefio en su labor profesional, garantizando la actualizacién
permanente de conocimientos, algo muy necesario en un sector tan oscilante y permeable a la
realidad social y legal como el asegurador. En Helvetia Seguros, la formacién es primordial, como
evidencia la obtencién de la certificacién I1SO a nuestra actividad formativa, un verdadero hito
dentro del sector asegurador. La apuesta por la formacién a distancia nos ha permitido abarcar
muchos més programas y hacer llegar contenidos y conocimientos a toda la red por encima de
las limitaciones fisicas. Eso nos convierte en una imporfante referencia dentro del sector a nivel
nacional.

¢Cudles son las grandes lineas de actuacién en materia de formacién para
empleados?

De partida, todos los nuevos empleados deben contar con una formacién especifica inicial, al
objeto de introducirse adecuadamente en la compafiia y, en su caso, en el secfor. Después se
lleva a cabo una formacién especifica adaptada a cada perfil, a fin de mejorar sus habilidades y
conocimientos y capacitarlo para un servicio excelente. A lo largo de la carrera profesional, el em-
pleado verd cémo la formacién ejerce una labor de acompafiamiento, mejorando sus habilidades
y conocimientos o adapténdolas a las necesidades especificas de cada momento.

¢Qué obtiene el empleado de los programas formativos de Helvetia Segu-
ros?

Una preparacién suficiente para desarrollar eficazmente su actividad en el puesto de trabajo.
Al mismo tiempo, un incremento de su competencia profesional y de su propio curriculo, lo que
redunda en un aumento de sus posibilidades de promocién.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2011

23



Responsables con nuestros
mediadores

La relacién entre Helvetia Seguros y sus mediadores trasciende la propia
de una colaboracién. Pieza clave en el modelo de negocio de la compa-
Aia, el canal de la mediacién goza de una consideracién privilegiada,
accediendo a ventajas y servicios preferentes con los que se pretende
contribuir a su fidelidad y a su vinculacién con el proyecto empresarial
de Helvetia Seguros. Motivacién, comunicacién y formacién son las
lineas sobre las que se fundamenta la estrecha relacién entre Helvetia
Seguros y sus mediadores.

En el modelo de negocio de Helvetia Seguros, el
canal de la mediacién es fundamental. De acuer-
do con ello, el mediador constituye una pieza clave
para la actividad comercial de la compaiiia, cons-
tituyéndose en una figura que va mucho més allé
de la propia de un colaborador. Esta consideracion
hacia el mediador hace que la compaiia mantenga
numerosas lineas de colaboracién con este colecti-
vo, persiguiendo en todo momento su satisfaccién y
bienestar y apoyando su actividad a fin de facilitar
la obtencién de logros profesionales.

Segln la Memoria Social del Seguro Espafiol de
UNESPA 2011, los mediadores de seguros vienen a
representar en Espafia unos 199.000 empleos, que
perciben una retribucién por parte de las entidades
aseguradoras cifrada en 4.515 millones de euros.

De acuerdo con su modelo de negocio, los media-
dores tienen un fuerte peso dentro de la estructura
de la compaiiia. A cierre de 2011, Helvetia Segu-
ros mantenia relacién contractual con 4.188 me-
diadores. De ellos, 2.952 son agentes, 1.226 son
corredores y 10 son operadores de bancaseguros
vinculados. Si se tiene en cuenta que la mayoria de
las agencias cuentan con dos o mds profesionales
en ndmina, cabe deducir que el volumen de empleo
generado por el canal de la mediacién de Helvetia
Seguros asciende a unas 7.000 personas.

En los Gltimos dos afios, y de acuerdo con el obijeti-
vo de la multidistribucién contenido en la Estrategia
Helvetia 2015+, Helvetia Seguros viene potencian-
do el canal de los corredores, donde se ha produ-
cido un sensible incremento con respecto a 2010
(se ha pasado de 1.160 a 1.226), representando
el 29,27% del total de la red comercial. Asimismo,
la compaiiia continda profundizando en la fideliza-
cién y el estrechamiento de vinculos con los agentes,
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que representan el 70% del total de los mediadores
que trabajan para Helvetia Seguros.

La compaiiia realiza un seguimiento pormenorizado
del nivel de satisfaccién de los mediadores en re-
lacién con los productos y servicios que les presta
la compaiiia, a través del Barémetro del Mediador.
Cuatrimestralmente, se remite a los mediadores en-
cuestas sobre satisfaccién del servicio. Estos datos
se cruzan asimismo con las encuestas sectoriales
de ICEA. Entre los aspectos mejor valorados por
nuestros mediadores se encuentra la peritacién de
Autos.

Es, fundamentalmente, a los agentes exclusivos a
quienes van dirigidas las principales lineas de ac-
tuacién preferencial que cabe enmarcar en el ém-
bito de la RSC, y que se integran en tres grandes
apartados: motivacién, comunicacién y formacién.

Politicas de motivacién

Helvetia Seguros persigue la motivacién constante
de sus agentes, implicdndolos en el logro de ob-
jetivos a través de programas y campafias de in-
centivacién, y también prestdndoles apoyo directo
mediante lineas de colaboracién directas. Entre las
acciones de motivacién mds relevantes se encuen-
tran el Concurso Nacional de Ventas, el Club Helve-
tia o el apoyo a patrocinios locales.

Es uno de los proyectos de motivacién més tradiciona-
les de Helvetia Seguros. En él se reconoce el esfuerzo
de los agentes y su capacidad de ventas de acuerdo
con unos objetivos. Con dos modalidades de clasi-
ficacién (general y por equipos), el fin del concurso
es llevar a cabo un viaje de convivencia, siempre a
algin destino atractivo, con la participacién de direc-
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Francisco Luza,

Area de Ventas.

tivos y responsables comerciales de la entidad al més
alto nivel. En su edicién de 2011, el premio fue un
viaje a los paises de Camboya y Thailandia.

De acuerdo con la Estrategia Helvetia 2015+, que
apuntaba a la necesidad de incrementar la fideli-
dad de la red de agentes, en 2011 la compaiia
cred una nueva categoria o grupo dentro del ca-
nal de la mediacién. Se trata de los denominados
“Agentes Siglo XXI”, un grupo de agentes a los que
se les otorga un trato preferente y autonomia en
la gestién de deferminados procesos. Para ser un
“Agente Siglo XXI” deben concurrir como requisitos
una gestién excelente de la cartera de clientes y una
vinculacién e identificacién intensas con la marca
Helvetia. El proyecto piloto inicial implicé a cuatro
agentes a los que se les delegé la tramitacién de
siniestros de Hogar, Comercios y Comunidades de
hasta 1.000 euros. Los resultados fueron muy satis-
factorios, lo que ha animado a la compaiia a la
integracién de nuevos “Agentes Siglos XXI".

Concebida como plataforma de reconocimiento y
prestigio para los agentes exclusivos mds dindmicos
y con mayor sinfonia con la compaiiia, desde 2008
presta soportfe y asistencia a los agentes integrados.

de Helvetia Seguros?

Nuevas Tecnologias.

ofras compaiias?

|//

Seguros, especializada en e
res valora enormemente.

En 2011 se celebré en Sevilla la Il Convencién del
Club Helvetia, concebida para los 100 “Agentes
Platino”, con unos resultados altamente satisfactorios.

La compaiiia presta soporte, a través de su imagen
y de su apoyo organizativo o econdmico, en cam-
pafas especificas a requerimiento de los mediado-
res, atendiendo a razones de prudencia presupues-
taria y al beneficio social objetivo. Gracias a este
soporte, se dota de visibilidad a los mediadores, lo
que facilita su actividad comercial. Todas las suge-
rencias que emanan de la red son escrupulosamente
evaluadas desde el Area de Marketing y Comuni-
cacién, que, a partir de su andlisis y de criterios
de oportunidad, viabilidad econémica y coherencia
con la politica de patrocinios, determina el apoyo a
la propuesta y los términos de dicho apoyo.

El hecho de ser mediador de Helvetia Seguros impli-
ca el acceso a servicios preferentes de la compapia.
En algunos casos, dichos servicios estdn especifica-
mente disefiados para este pUblico. Los mediadores
tienen acceso a la caseta de Helvetia Seguros en la
Feria de Abril de Sevilla; reciben invitacién para los
actos de las Fiestas de San Fermin; y son invitados
a actividades promovidas por la compaiia, tales

¢Qué importancia tiene el canal de la mediacién para el modelo de negocio

Diria que es el gran pilar de la estrategia de negocio de Helvetia Seguros, sin descartar ni dejar
de lado ofras vias de negocio como el de la bancaseguros o los acuerdos con ofros grandes
socios. No es nuestro Unico canal, desde luego, pero es donde somos mds fuertes y, consecuen-
temente, hay que cuidarlo y realizar una fuerte apuesta por él.

¢En qué medida Helvetia 2015+ apuesta por la mediacién?

La estrategia Helvetia 2015+ incorpora numerosas lineas de actuacién en relacién con la me-
diacién y su potenciacién como canal. Por ello, estamos llevando a cabo numerosas lineas para
el desarrollo de los mediadores, dotdndolos de servicios para mejorar su competitividad, en
un contexto en el que deben adaptarse a las nuevas formas de trabajo, donde se imponen las

¢Qué le ofrece Helvetia Seguros al mediador?

Una mejora continua en los servicios tanto a él como a su cartera de clientes. Una imagen de
marca solvente. Productos consolidados, respaldados por campaiias publicitarias con proyec-
cién y notoriedad. Un proyecto empresarial de fuerte tradicién y de solvencia contrastada. Apo-
yo directo a su labor comercial, considerando al mediador un socio antes que un colaborador.

&Y qué encuentra el mediador en Helvetia Seguros que no encuentra en
Algo que otras compaiias, por su dimensién y estructura, no pueden ofrecer: trato personal y

directo, cercania, proximidad. Algo que estd al alcance de una empresa flexible como Helvetia
regate en corto”, un elemento diferencial que la red de mediado-
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“El aval del grupo suizo les aporta

credibilidad”

como la presentacién del programa de mano de la
Semana Santa de Sevilla “Orientacién”, acceso y
disponibilidad de la Sala Helvetia, etc.

Otras promociones

Aunque el Concurso Anual de Ventas es, sin duda,
el mds significativo de los que se promueven dentro
de la compaiiia dirigidos a agentes, a lo largo del
afo se llevan a cabo numerosas campafas relacio-
nadas con la promocién comercial de determinados
productos o servicios. En este sentido hay que enten-
der iniciativas como el Concurso “I30 Empresas”,
el “Juego de la Oca” promovido en Madrid, o el
concurso “Helvetia Rentabilidad+".

Politicas de comunicacién
Helvetia Seguros mantiene con sus mediadores una

comunicacién directa y fluida a través de diversos
protocolos integrados y complementarios sustentados

II Convencion

sobre diversos soportes, entre los que destaca muy
especialmente el Portal B2B. Con ellos, se contribuye
al logro de los obijetivos comerciales propuestos.

La comunicacién en Helvetia Seguros se produce de
forma transversal y multidireccional, aunque la es-
tructura comercial de la compaiia, mediante su red
de Sucursales, tiende a la atencién de proximidad.
Cada mediador estd directamente vinculado a una
Sucursal, donde un equipo le ofrece una atencién
personalizada y directa, que se materializa en tro-
to presencial, telefénico y telemdtico. La figura del
asesor comercial estd al servicio y disposicién de los
mediadores, participando de forma activa en todas
las acciones comerciales planteadas.

Junto a esta comunicacién de tipo presencial y di-
recta, el mediador se beneficia de ofros soportes y
canales de comunicacién, como es el caso del por-
tal B2B, las convenciones anuales de agentes o las

Club Helvetia

En 2011 se celebré la Il Convencién del Club Helvetia. Los 100 “Agentes Platino” par-
ticiparon en este encuentro, arropados por todo el Comité de Direccién y mandos de
la compafiia. Durante dos dias, los mejores agentes de Helvetia Seguros conocieron de
primera mano los contenidos y actividades del club, encaminado a fortalecer los valores
profesionales de la red de agentes de Helvetia Seguros. El encuentro sirvié asimismo
para poner a disposicién de los mediadores herramientas y conocimientos para contri-

buir a su mayor competitividad.

Jorge Herrera,

pintor

helvetia A

Junto a la actividad profesional y las ponencias, la convencién tuvo una importante dimensién lidica, a fravés de una oferta orienta-
da hacia los valores derivados de la 6pera “Carmen” de Bizet y la pasién como concepto. “Pasién por lo nuestro” fue, de hecho, el

eslogan de la convencién, que incluyé espectdculos diversos y que se desarrollé en un ambiente de gran cordialidad.
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publicaciones especificas de cardcter corporativo y
de productos.

Creado en 2009, el Portal B2B constituye una pieza
clave en las relaciones entre Helvetia Seguros y la red
de mediacién. Se trata de una herramienta viva, en
desarrollo constante, que se plantea como mucho mds
que un canal de difusién. Antes bien, incorpora nume-
rosas aplicaciones que facilitan el frabajo a los medio-
dores, convirtiéndose en una herramienta de trabajo.

En 2011, la herramienta ha avanzado sustancialmen-
te en cuestiones que tienen que ver con la navegabi-
lidad, a partir de las sugerencias y aportaciones de
los propios usuarios, principalmente los mediadores y
las Sucursales. Entre las novedades mds interesantes
se encuentran la puesta en marcha de la aplicacién
de la emisién B2B para los productos Helvetia Auto
Empresas, o la realizacién de suplementos B2B de
Turismo Particular y Plan de Asistencia Familiar. En
2011 también se acometieron mejoras en los relatos
de siniestros y nuevas aplicaciones como el reempla-
zo automdtico de pélizas en los procesos de emisién.
Todo ello ha permitido un incremento en su uso con
respecto a 2010 superior al 34%.

Durante el primer trimestre del afio, se llevan a cabo
encuentros entre la compafia y los mediadores vincu-
lados a cada una de las Sucursales. Se trata de una
modalidad de comunicacién presencial y grupal en
la que los mediadores tienen la ocasién de conocer
de primera mano el balance del ejercicio de cierre
y las previsiones estratégicas de cara al nuevo ejer-
cicio. Los encuentros sirven asimismo para repasar
la situacién de la actividad comercial en el territorio
de referencia, y siempre cuentan con la participacién
de miembros del Comité de Direccién, como forma
de evidenciar la importancia que Helvetia Seguros
concede a dichos encuentros. Tradicionalmente, los
encuentros estaban dirigidos a agentes, pero desde
2009 se han iniciado encuentros con corredores con
parecido formato. Gracias a estos encuentros, se fa-
vorece el “cara a cara” entre los mediadores y la
compaiia, asi como el infercambio de experiencias y
conocimientos entre los propios mediadores.

Desde el Area de Marketing y Comunicacién se pro-
mueven asimismo diversos soportes cuyo objetivo es
difundir la actividad comercial y corporativa de la

PORTAL B2B 2.0 DE MEDIADORES* 2010 2011
Consultes ~ Consultas clientes 927085 1.261.225
Consultas Pélizas 3.518.309 3.970.367
Consultas Recibos 394.277 446.509
Consultas Siniestros 1.276.118 1.312.576
Consultas Relato 794131 708.595
Consultas Listas Siniestros 668.138 633.587
Total consultas 7.578.058 8.332.859
Tarificacion 2.134.306 1.402.865
Clientes Alta/Mantenim. Clientes 215.921 215.454
Ficheros Fichero Clientes 4.240 3.748
Fichero Cartera 12.188 11.970
Fichero Produccién 3.855 5.279
Fichero Sinietros 482 133
Fichero Siniestral 438 504
Total Ficheros 21.203 21.634
Cuestionarios 178.417 101.548
Contabilidad Listados Cuentas 6.810 295
Listados Detalles Cuentas 80.881 85.506
Listados de Recibos Devueltos 126 4.368
Total Contabilidad 87.817 190.908
TOTAL GENERAL 10.216.019 15.124.361
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“Su implantacién es muy fuerte en

toda Espafia”

compaiia y dar cuenta de su actividad. Entre los
soportes especialmente pensados para mediadores
se encuentran:

En buena compaiia. Publicacién corporativa que
tiene en los mediadores su principal grupo desti-
natario, con contenidos especialmente reservados
para ellos. En 2011, la publicacién alcanzé su
nomero 25.

Folletos de productos. Los folletos de productos
se actualizan regularmente conforme a las nove-
dades y mejoras de las pélizas, y se distribuyen
masivamente entre la red comercial.

- Campaiias publicitarias. Anualmente, Helvetia Se-
guros lleva a cabo campaias de publicidad, con
las que se prefende incrementar la notoriedad de la
marca, redundando positivamente en la actividad
de los mediadores. En 2011, segin el estudio de
notoriedad ICEA, la notoriedad sugerida de Helvetia
Seguros pasé de un 19% a un 30%.

Politicas de formacién

La formacién dirigida a mediadores tiene un gran
valor estratégico para Helvetia Seguros, por cuanto
permite una mejora de la profesionalidad de los mis-
mos, al tiempo que favorece un mejor conocimiento
e implicacién de la red sobre la compaiiia. De igual
modo que lleva a cabo formacién para su plantilla,
Helvetia Seguros presta una atencién formativa pre-
ferente a sus agentes, con programas punteros den-
tro del sector que derivan en una alta capacitacién
profesional y en la excelencia en el desempefio.

la certificacion segin norma ISO al Disefio e Im-
particién de Formacién en las Areas de Gestién de
Seguros, obtenida por Helvetia Seguros en 2011,
evidencia la calidad de la formacién impartida a los
mediadores. Una formacién que establece un equili-
brio entre la modalidad presencial y la modalidad on-
line, gracias al canal del Portal de Mediadores B2B.

La formacién ofrecida por Helvetia Seguros a los me-
diadores trasciende los conocimientos exigidos por el
reciclaje profesional, planteando un marco formativo
mds amplio que pretende contribuir a dotar de dina-
mismo y competividad a las propias agencias.

Durante 2011, la formacién a mediadores ha creci-
do un 16,6% con respecto a 2010, hasta situarse

en 106.627 horas de formacién, con una media de
36,75 horas por mediador.

Ha sido un afio de interesantes novedades en los pro-
gramas formativos para mediadores, entre los que
cabe destacar la consolidacién del “Plan de Agente de
Carrera (PAC)" y el inicio del de “Agente Empresario”.

Con cinco afios de duracién, supone la obtencién
del méximo grado de especializacién en relacién
con la actividad de agente de seguros. Probable-
mente se trate de uno de los programas formativos
mds especializados en el dmbito asegurador promo-
vido por una compaiia en Espaiia. Quienes lo cur-
san acaban adquiriendo una alta especializacién y
una fuerte cualificacién no sélo para el desempefio
dentro del sector, sino también para la gestién em-
presarial de su negocio.

Se trata de un programa para agentes que man-
tienen una colaboracién con Helvetia Seguros cen-
trada en la comercializacién del Plan de Asistencia
Familiar. Es un Plan focalizado en promover la venta
de seguros de Decesos, mediante una sélida y espe-
cializada formacién de dichos agentes.

Fue una de las grandes novedades de 2010, y duran-
te 2011 ha continuado desarrollédndose, con la cele-
bracién de su segunda edicién para hijos de agentes
exclusivos. Surge como soporte y apoyo formativo a
las segundas o terceras generaciones que desean con-
tinuar el negocio familiar, pero que precisan de una
formacién especifica para poder desarrollar de forma
competitiva su negocio. En el Programa de Sucesores,
los participantes adquieren habilidades y competen-
cias necesarias para asumir con solvencia la gestién
empresarial aseguradora, familiarizdndose asimismo
con la cultura corporativa de Helvetia Seguros.

Se trata de una de las principales novedades de
2011, y responde a una de las demandas y caren-
cias mds habituales en el sector: la necesidad de co-
nocimientos de gestién empresarial por parte de los
agentes y la reorientacién de las agencias hacia un
concepto de empresas dindmicas y bien gestionadas
desde el punto de vista organizativo y financiero. El
éxito de la primera edicién ha llevado a la compahia
a planificar nuevos médulos de esta actividad.
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Responsables con nuestros clientes

650.000 clientes sustentan el negocio de Helvetia Seguros en Espaiia.
Son los beneficiarios de los productos y servicios de la compaiia, y
de su satisfaccién depende el mantenimiento y la progresién de la
actividad empresarial. Ademds de disefiar productos adaptados a sus
exigencias y necesidades, Helvetia Seguros mantiene altos esténdares
de calidad en la atencién y el servicio, comprobando de forma regular
el nivel de satisfaccién e introduciendo las mejoras y novedades opor-
tunas. En una actividad de investigacién constante, los productos de la
compaiiia vienen a ofrecer respuestas, por la via del aseguramiento, a
las nuevas realidades sociales.

El cliente constituye el fundamento de la actividad
de negocio de Helvetia Seguros. Dar cobertura y
atencién a sus demandas y necesidades es la razén
de ser de la compaiiia, y a ello se consagra toda
su actividad. Esa actividad tiene también, como ca-
racteristica del seguro, una fuerte dimensién social,
ya que presta servicio y cobertura a colectivos con
necesidades especificas.

Helvetia Seguros gestiona mas de 900.000 pélizas,
distribuidas por todo el territorio nacional y con las
que da cobertura a més de 650.000 clientes perte-
necientes a colectivos de naturaleza muy diversa.
La compaiiia trabaja de manera constante en el
disefio y la comercializacién de nuevos productos
adaptados a nuevas necesidades, ofreciendo solu-
ciones a nuevas realidades sociales tales como la
inmigracién, la cobertura a mayores, la conciliacién
familiar, etc.

La relacién de Helvetia Seguros con sus clientes
no se limita a la prestacién de servicios y a la
gestion de pélizas. Implica también una labor
constante de medicién de la calidad de los ser-
vicios y productos ofrecidos. Segin la encuesta
de satisfaccién de clientes de ICEA del afio 2011
referida a la gestién de siniestros, mas del 70%
de los clientes dan una nota sobresaliente a Hel-
vetia Seguros, cifra que llega al 87% en el caso
de los seguros de Hogar, y el 88% puntia entre
7 y 10 en servicios recibidos en el caso de sinies-
tros de Autos. Las encuestas propias realizadas
a clientes dan una nota global a la compaiia de

9,38 sobre 10.
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La dimensién social de Helvetia Seguros queda de
manifiesto tanto en el disefio y la concepcién de sus
productos como en los servicios que ofrece a sus
clientes.

Productos

Helvetia Seguros estd presente en el negocio asegu-
rador con la produccién y distribucién de productos
propios. Estos productos abarcan todo el espectro
del aseguramiento, ofreciendo soluciones para
necesidades de todos los segmentos sociales. Asi-
mismo, la compadia ofrece productos con los que
pretende contribuir a la seguridad de las empresas
y a la actividad productiva.

Extranjeros

Helvetia Seguros asume las particularidades del co-
lectivo de expatriados e inmigrantes a la hora de
vivir en nuestro pafs, y favorece su integracién a
través de férmulas especificas de aseguramiento.

Todo el catdlogo de productos principales de Hel-
vetia Seguros estd traducido al inglés, francés y
alemdn, y algunos de ellos incorporan cldusulas es-
pecialmente pensadas para este colectivo. Asi, por
ejemplo, el Plan de Asistencia Familiar incluye co-
bertura para la repatriacién de fallecidos, amplias
prestaciones sanitarias para los asegurados y asis-
tencia legal y gestoria.

Familia
El Plan de Asistencia Familiar es el principal produc-
to de Helvetia Seguros pensado para las familias.






Responsables con nuestros clientes

Javier Prado,

responsable del Departamento de

¢Coémo estda Helvetia Seguros en materia de satisfacciéon de clientes?
Nuestro posicionamiento es bueno en los principales indicadores. Siempre hay cosas que mejo-
rar, pero los clientes valoran adecuadamente nuestro nivel de servicio.

¢Qué importancia tiene en la satisfaccién del cliente la calidad?

Mucha. Nosotros decimos que lo que no se puede medir no se puede mejorar. Hay que medir
para progresar, ya que si t0 no sabes cémo estds no puedes introducir herramientas de gestién
que mejoren lo que ya hay. Nosotros fuimos pioneros en la apuesta por la calidad, como evi-
dencia el hecho de que fuimos de las primeras compafias en participar en el grupo de trabajo
de ICEA sobre calidad. Para nosotros, calidad es sinénimo de mejora.

&Y en qué manera la calidad se traduce en beneficios para los clientes?
Somos bastante activos en calidad. De hecho, hay muy pocas compaiias que estén trabajando
con el modelo EFQM como nosotros. Ello implica una mayor exigencia y rigor internos, que se
traduce finalmente en un mejor servicio al cliente.

¢Cémo se mide en Helvetia Seguros la satisfaccién del cliente?

Hay muchos indicadores. Llevamos a cabo procesos internos de consulta en siniestros, en los ser-
vicios que nos prestan los proveedores, en produccién, en formacién. Estos medidores se cruzan
con los resultados de las encuestas de ICEA referidas a Siniestros de Autos y Particulares. Todo
ello nos permite conocer diagnésticos muy fiables de la satisfaccién de los clientes en relacién

Organizacién

con los servicios de Helvetia Seguros.

Inicialmente concebido como un producto de cober-
tura de Decesos, incorpora muchas otras prestacio-
nes de las que se pueden beneficiar las familias.
Entre ellas se encuentra el acceso a servicios de so-
lud y cuidado personal, con una extensa oferta en
todas las provincias en las que la compafia tiene
presencia.

Con cardcter piloto, durante 2011 Helvetia Seguros
ha trabajado en la emisién de la tarjeta Plan de
Asistencia Familiar, una tarjeta personal con la que
los asegurados podrdn acceder de forma répida y
sencilla a todos los servicios concertados. Asimis-
mo, estd prevista la creacién de guias provinciales
de servicios, a fin de facilitar su uso por parte de los
asegurados. El producto lleva vinculada en algunas
zonas la asistencia personalizada, para el caso de
Decesos, de los denominados Gestores de Asisten-
cia de Helvetia Seguros. Se trata de profesionales
que operan como nexo de unién entre las empresas
funerarias y las familias de los fallecidos cuyo ob-
jetivo es ofrecer una atencién personalizada a los
familiares de los asegurados complementaria a la
que ofrecen las empresas funerarias y desde una
perspectiva mds cercana y sensible.

Junto al Plan de Asistencia Familiar, Helvetia Segu-
ros promueve otros seguros pensados para la se-
guridad y tranquilidad del hogar, tales como Hel-
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vetia Hogar o los distintos productos de Vida, en
sus modalidades de Riesgo y Ahorro, adaptables en
sus prestaciones y formas de pago a la realidad de
cada familia.

El deterioro del sistema piblico de asistencia so-
cial hace que muchos ciudadanos pongan cada
vez mds sus miradas en las entidades asegurado-
ras para garantizar su jubilacién. Helvetia Seguros
estd profundizando en la comercializacién de pro-
ductos para la jubilacién, tales como los Planes de
Pensiones o los Planes de Previsién Asegurado, que
se sitéan a la vanguardia del sector en la materia.
Asimismo, la compafiia también promueve un Segu-
ro de Jubilacién, concebido como una modalidad
del seguro Vida-Ahorro que ofrece cobertura sobre
el capital ahorrado y su revalorizacién, gracias a
la participacién en los beneficios que la compafiia
obtiene con su inversién.

Fiel a su condicién de compaiiia diversificada y con
presencia en todos los sectores, Helvetia Seguros
oferta productos que garantizan el aseguramiento
de empresas pertenecientes a prdcticamente cual-
quier actividad.

El producto Helvetia Empresas (I30) constituye,



Responsables con nuestros clientes

“Tienen una imagen muy cuidada”

probablemente, uno de los més ambiciosos en ese
sector, y también uno de los mds flexibles, ya que
esté adaptado tanto a pymes y micropymes como a
grandes empresas. En el dmbito turistico, cabe des-
tacar el producto Helvetia Hoteles, perfectamente
adaptado a las necesidades de este sector. En el
ambito rural, que sigue teniendo un fuerte peso en
la economia nacional, Helvetia Seguros ofrece dos
productos: Helvetia Agro, dirigido a agricultores y
ganaderos con necesidades de aseguramiento es-
pecificas en casas de campo, almacenes, ganado,
tractores y maquinaria agricola en general; y Helve-
tia Ganado, que asegura a los animales cubriendo
su muerte por accidente, la enfermedad, el sacrificio
necesario o el robo, hurto o extravio de los mismos.
A ellos hay que afiadir otros muchos relacionados
con la actividad productiva, tales como Helvetia
Comercio, Helvetia Oficinas y Despachos, Helvetia
Multirriesgo Transportista o Helvetia Transportes (Te-
rrestre, Maritimo, Aéreo).

ocupa un lugar preferente tanto dentro de la compa-
fila como entre los mediadores. El contacto y la ges-
tién entre Helvetia Seguros y sus clientes se facilita
a través de herramientas como el Portal B2C y de
protocolos como el del Servicio al Cliente.

Puesto en marcha en julio de 2010, el Portal del
Cliente supone una firme apuesta por la mejora de
la comunicacién con los clientes finales a través de
una herramienta sencilla, intuitiva y dindmica, enca-
minada a reducir los tramites y a facilitar las gestio-
nes a los asegurados.

Gracias al portal, los clientes pueden consultar
sus pdlizas, recibos o siniestros, asi como reali-
zar ofras gestiones especificas, entre las que se
encuentran la verificacién y modificacién de los
datos personales, la declaracién de siniestros o la
realizacién de solicitudes, reclamaciones y suge-

Jesus Garcia,

informdtico

rencias.
Servicios
El portal, accesible tanto a través de la web de
Helvetia Seguros como a través de la web de los
mediadores, se nutre regularmente de nuevas apli-

Tan importante como ofrecer buenos productos es
prestar un servicio de calidad. El servicio al cliente

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
Y DESARROLLO DE MERCADO,
ANALISIS DE POSICIONAMIENTO DE
LA COMPANIA

Detrds del disefio de cada producto hay una impor-
tante labor de andlisis de mercado y estudio de ne-
cesidades. Esta labor es desarrollada por el Depar-
tamento de Investigacién y Desarrollo de Mercado,
quien basa su actividad en procesos analiticos y en
la observacién de tendencias del sector.

Las encuestas de ICEA sirven también para la confi-
guracién de los nuevos productos, pero hay muchos
ofros pardmetros que se barajan para confeccio-
nar nuevas soluciones de aseguramiento para el
mercado. Gracias al apoyo del Grupo Helvetia y
a su plataforma IGM, es posible disefiar productos
de Ahorro mds solventes y rentables. El Departa-
mento de Investigacién y Desarrollo de Mercado
se convierte asi en una especie de laboratorio del
seguro, donde se promueven las nuevas formas y
coberturas de aseguramiento de acuerdo con las
necesidades detectadas.
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RED DE TALLERES PREMIUM, UNA PRESTACION DE GRAN VALOR ANADIDO

En el caso del seguro de Automéviles, Helvetia Seguros ofrece a sus asegurados un servicio de talleres de gran valor afiadi-
do. Se trata de la red “Millenium”, formada por 320 puntos localizados en todo el territorio nacional, donde los clientes de
Helvetia Seguros tienen una serie de ventajas adicionales, que son las siguientes:

- Recogida y entrega del vehiculo en el lugar designado por el cliente.

- Comienzo de la reparacién en el dia de la peritacién.

- Lavado exterior y limpieza interior.

- Extensién de la garantia a 36 meses y/o 20.000 Km.

Para facilitar

el uso de este servicio
por parte de los usuarios,
Helvetia Seguros dispone
de un buscador alojado
en su web (http://
www.localizador.
pericialcar.com/
helvetia/) desde el que
resulta muy fécil conocer
los talleres mds cercanos
a su domicilio.

Con este

servicio adicional,

se persigue ampliar

el abanico de
prestaciones al

cliente, ofreciéndole
beneficios adicionales
a la mera contratacién

de la péliza.



Responsables con nuestros clientes

“Responden con rapidez

a las necesidades”

902 11 00 26

Asistencia en Carretera, Hogar,
Comercio y Familiar.

902 45 44 54

Siniestros de Autos y resto
de productos.

caciones, entre las que se encuentran, por ejemplo,
versiones adaptadas a méviles.

Dependiente de la Direccién de Servicio al Cliente,
este servicio se articula a través de los Centros de
Servicio, localizados en Sevilla, Madrid y Pamplo-
na. De dicha Direccién depende asimismo el Ser-
vicio de Atencién al Cliente, que cuenta con dos
lineas 902:

902 11 00 26: Asistencia en Carretera, Hogar,
Comercio y Familiar.

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

Durante 2011, se ha mejorado adn mas el porcen-
taje de atencién de llamadas de siniestros, con un
crecimiento de casi un punto y medio. El 98,1% de
las llamadas de atencién a siniestros fueron aten-
didas y gestionadas, un porcentaje que se sitda
por encima del nivel promedio del sector. Ademds,
el 92% de las llamadas son atendidas en menos
de 25 segundos, una cifra que se sitda muy por
encima de la media del mercado, donde sélo el
70% de las llamadas se atienden en menos de 30
segundos.

Asimismo, Helvetia Seguros dispone de un Depar-
tamento de Atencién al Cliente, responsable de la
gestion de todas las reclamaciones. La media de
tiempo de contestacién de reclamaciones dentro de
Helvetia Seguros es de 20 dias, media que estd sen-
siblemente por debajo del periodo méximo legal,
que es de dos meses.

Regularmente, Helvetia Seguros lleva a cabo un
andlisis sobre la satisfaccién de los clientes. Junto
a las encuestas propias, la compafia tiene acceso
a las encuestas anuales elaboradas por ICEA para
todo el sector. Estas encuestas revelan unos indices
elevados de satisfaccién con el servicio, hasta el
punto de haberse logrado en 2011 uno de los ob-
jetivos planteados en la Estrategia Helvetia 2015+:
situar a la compaiia en el “Top Ten” de las enti-
dades aseguradoras nacionales en satisfaccién de
clientes. Los datos de 2011 de ICEA concluyeron
que Helvetia Seguros estaba entre las diez primeras
aseguradoras nacionales en nivel de satisfaccién
tanto en Autos como en Hogar. El 70% de los asegu-
rados de Helvetia Seguros dan a la compaiiia una
nota sobresaliente, un porcentaje que llega casi al
90% en el caso de Autos. En cuanto a tiempos de
reparacién de los siniestros, el indice de satisfaccién
alcanza el 84%.
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Victor Lépez,
quimico
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Responsables con nuestros
proveedores

Los proveedores constituyen un publico de alto valor estratégico para
Helvetia Seguros. La excelencia en su desempefio revierte favorable-
mente sobre la imagen de la compaiia y, por ello, es necesario mante-
ner y potenciar su nivel, con un control y vigilancia permanentes sobre
los productos y servicios ofrecidos. Al mismo tiempo, la relacién entre
Helvetia Seguros y sus proveedores debe basarse en la confianza, la
fidelidad y el apoyo mutuo, desde la consideracién de que lo que es
bueno para Helvetia Seguros es bueno para su proveedor, y viceversa.

En la medida de lo posible, Helvetia Seguros busca
la implicacién de los proveedores en el proyecto de
la compaiiia y su identificacién con la misién de la
empresa. Se exige a los proveedores que compar-
tan los principios éticos que Helvetia Seguros obser-
va en su actividad, y que se comprometan en sus
correspondientes dmbitos de competencia con los
objetivos de la compaiiia.

A los proveedores de la compafia, Helvetia Seguros
les ofrece una relacién basada en criterios profesio-
nales, con compromisos de refribucién conforme a
condiciones previamente consensuadas y con rigor y
seriedad en la ejecucién. Al mismo tiempo, siempre
que se considera necesario, Helvetia Seguros les ofre-
ce apoyo especifico para atender con solvencia las
necesidades para cuya resolucién son contratados.

La Memoria Social del seguro espafiol de Unespa
cifra el impacto de la actividad aseguradora sobre
los proveedores en unos 8.600 millones de euros,
entre talleres de reparacién, asistencia sanitaria,
servicios de decesos y profesionales vinculados al
seguro multirriesgo. De acuerdo con un modelo de
compahia aseguradora con presencia en todos los
ramos, Helvetia Seguros cuenta con proveedores de
naturaleza muy diversa, entre los que se encuentran:

- Empresas informdticas.

- Empresas proveedoras de material de oficina y do-
cumentos de imprenta.

- Empresas de mantenimiento de oficinas, instalacio-
nes y maquinas de oficina.

- Empresas de gestién para la optimizacién de con-

sumos energéticos.
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- Empresas de gestién de correspondencia.
- Empresas de transporte.
- Empresas de seguridad.

- Empresas proveedoras de suministros (energéti-
cos, limpieza, rétulos luminosos y ofros elementos
de sefalizacién externa).

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

Cabe, no obstante, destacar especialmente a algu-
nos proveedores con servicios orientados especifi-
camente al &mbito asegurador, que tienen un peso
considerable en la compadia al gestionar un gran
volumen de actividad. Son los siguientes:

- Peritos. Actualmente colaboran con Helvetia Se-
guros unos 250 peritos en toda Espafa, que
atienden anualmente un volumen aproximado de
75.000 peritaciones. Hay que distinguir tres fipos
de peritos:

- Peritos de Autos
- Peritos de Diversos
- Peritos médicos

- Abogados. La red de abogados de Helvetia Se-
guros se compone de mds de 100 letrados y des-
pachos juridicos distribuidos por todo el territorio
nacional. La media general de experiencia profe-
sional de estos abogados se sitia en 20 afios.

- Empresas funerarias. Proveedores encargados
de servicios de sepelio a los asegurados. Con
unas 150 funerarias, la red de Helvetia Seguros
es extensa y dispersa, al objeto de atender las



WSS 75.000

PERITACIONES CURSADAS
DURANTE 2011




Responsables con nuestros proveedores

José Manuel Carrillo,

“ Al proveedor se le pide, ante todo,
profesionalidad”

¢Cémo es la labor de busqueda de proveedores en Helvetia Seguros?

En el caso de las coberturas del Plan de Asistencia Familiar, los proveedores se buscan de acuerdo
con los compromisos que se establecen en la péliza. Por lo que respecta a las compafias fune-
rarias, se persigue garantizar la cobertura en todo el territorio nacional. La cartera del PAF ha
tendido en los Gltimos afos a dispersarse, lo que nos obliga a mantener una exigencia de atencién
que implica mantener una tupida red de proveedores.

&¢Coémo se lleva a cabo el control de los proveedores?

Estamos muy atentos a las encuestas internas de calidad del servicio. Asimismo, cada vez que se
detecta un servicio incorrecto se solicitan informes y se evalia con rigor para averiguar el origen
del error. En el caso de las funerarias, no obstante, el indice de satisfaccién suele ser alto, con un
elevado estdndar de calidad.

¢Qué se le pide a un proveedor de Helvetia Seguros?
Se le pide profesionalidad, ante todo. También cercania al cliente y sensibilidad, algo muy impor-
tante en el caso de los servicios del PAF. Por supuesto, honestidad y ética. No hay que olvidar que
en muchos casos ellos son la imagen de la compaiiia ante el cliente.

¢Como se mantiene a lo largo del ano la relacién con los proveedores?
Con los principales, mantenemos reuniones periédicas. En esas reuniones se realiza el seguimiento
a la labor desarrollada. Y, en todo caso, hay una cita obligada al cierre de cada ejercicio, de cara

Gestion Redes Decesos.

a evaluar el servicio prestado y a prever las necesidades del ejercicio siguiente.

necesidades de sepelio en cualquier punto de
Espafa.

- Otros. Especialistas médicos, clinicas, efc.

Estos proveedores son gestionados a través de las
unidades de Gestién de Redes Particulares y Ges-
tién de Redes Personales.

Gestion Redes Particulares

Competen a este Departamento, dependiente de la
Direccién de Servicio al Cliente, los proveedores
relacionados con servicios de seguros de Particu-
lares.

Gestion Redes Decesos

Integrada en el Departamento de Desarrollo de Pro-
ductos “‘Asistencia Familiar”, esta unidad se encar-
ga de toda la gestién relacionada con proveedores
vinculados a los servicios relacionados con Decesos
(Plan de Asistencia Familiar).

Principales proveedores

Dentro de los proveedores especificos del sector,
hay algunos con los que se mantiene una relacién
més estrecha, debido a que prestan un servicio di-
recto vinculado a las pélizas contratadas. Son los
siguientes:
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- ASITUR. Participada por la propia Helvetia Segu-
ros junto a ofras siete grandes compaiias, es la
principal proveedora de asistencia de seguros de
Hogar a nivel nacional y una de las mds importan-
tes en el ramo de Automéviles. Presta servicios ta-
les como atencién telefénica 24 horas, asistencia
en viaje a vehiculos y personas u ofros servicios
como la tramitacién y reparacién de siniestros en
el hogar.

NOBILAS. Red compuesta por unos 320 talleres
concertados en toda Espafa, que ofrecen presta-
ciones preferentes a los asegurados de Helvetia
Seguros, con presencia en todas las provincias de
Espafia.

ARAG. Empresa especializada en Defensa Juridi-
ca. Se encarga de la tramitacién de los procesos
derivados de multas de tréfico o del carné por pun-
tos, en el caso de los seguros de Automéviles, y de
la Defensa Juridica en los procesos derivados de
los ramos de Hogar, Comercio y Comunidades.

SERSANET. Empresa proveedora dentro del ramo
de Asistencia Sanitaria con una red compuesta
por mds de 250 hospitales y més de 13.500 mé-
dicos especialistas. Presta cobertura sanitaria a los
asegurados por la péliza de asistencia sanitaria
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Rocio Astudillo,
secretaria

“Me parece una empresa seria”

de Helvetia Seguros. El volumen anual de presta- - DENTYRED. Compafiia especializada en la aten-
ciones sanitarias para clientes de la compaiia se cién dental, con una red compuesta por mds de
sitéa en torno a las 40.000. 2.000 clinicas y 3.000 especialistas en todo el te-

rritorio nacional y también en Portugal y Andorra.
- ACTUALIZE. Tramita y presta servicio en el marco
de la garantia de asistencia informdtica dentro del - HEALTHMOTIV. Empresa especializada en  se-
ramo de Hogar. gundas opiniones médicas ante casos de enfer-
medades de especial gravedad, en el marco de
la cobertura de la péliza del Plan de Asistencia
Familiar (PAF).

La relacién entre Helvetia Seguros y los proveedores tiene un cardcter dindmico y flexible. Es una relacién que se renueva
periédicamente, en funcién de balances pormenorizados de la actividad, y siempre bajo un planteamiento de mutua con-
fianza y respeto.

En todo caso, estas relaciones estén reguladas por un protocolo interno muy estricto que establece los procedimientos para
la deteccién, el alta, la renovacién y el seguimiento de los proveedores.

En el caso de los peritos, a la hora de seleccionarlos se tiene en cuenta, sobre fodo, el historial profesional y la titulacién,
acreditando una experiencia de al menos un afio o, en su defecto, asumir el compromiso de ser formados por la propia
compaiiia.

En el caso de los abogados, la evaluacién de la red se realiza anualmente, conforme a la cerfificacién 1SO para los proce-
sos de Gestién y Tramitacién de Siniestros y Emisién de pélizas.

Helvetia Seguros busca la implicacién de sus proveedores en el proyecto empresarial de la compafiia a través de la for-
macién o de la participacién en iniciativas orientadas a la difusién de la cultura corporativa. Asi, por ejemplo, en 2011,
se llevé a cabo un programa dirigido a peritos de todos los ramos en torno a “La comunicacién del perito y la imagen
corporativa”, concebido para promover un mayor conocimiento sobre Helvetia Seguros entre los peritos y favorecer su
identificacién con la compafiia, ademds de formarles en técnicas eficientes de comunicacién con los clientes.
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La labor de Helvetia Seguros tiene una fuerte orientacién social, gro-
cias a su compromiso con el entorno y a su implicacién en el progreso
social de su dmbito de actuacién. La RSC desplegada por Helvetia
Seguros tiene una dimensién medioambiental y una dimensién socidl,
que se deja sentir no sélo en su actividad de patrocinios y colabo-
racién con entidades de su entorno, sino también en protocolos de
gestién interna y en la incorporacién de medidas que persiguen la in-
tegracién y la mejora de las condiciones sociales y medioambientales.

Medio Ambiente

Desde 2010, Helvetia Seguros cuenta con un Catd-
logo de Buenas Prdcticas Medioambientales. En él
se establecen recomendaciones diversas para redu-
cir consumos energéticos y de papel dentro de la
organizacion.

El catdlogo se distribuyé a principios de 2011 a
través de una llamativa campaiia dirigida a todos
los empleados, mediante lapiceros rotulados con las
recomendaciones de consumo.

Junto a esta accién para potenciar el ahorro, en
2010 Helvetia Seguros suscribié un convenio con
GEGE (Gabinete Econémico Gestor de Energia)
cuyo obijetivo es reducir el consumo energético y
adecuar las potencias contratadas a las necesida-
des reales de consumo.

Al margen del ahorro propiciado por la reduccién
del consumo, Helvetia Seguros mantiene protoco-
los de gestién interna encaminados a reducir el
impacto medioambiental derivado de su actividad.
Este protocolo se concreta en las siguientes lineas
de accién:

En relacién con el mobiliario y las
magquinarias...

Helvetia Seguros lleva a cabo la retirada paulatina
del material obsoleto y la incorporacién de mobilia-
rio y maquinaria respetuosa con el medio ambien-
te. A través del sistema de renting, se garantiza el
estado éptimo de la maquinaria y el escrupuloso
cumplimiento de la normativa medioambiental. El
mobiliario y la silleria cuentan asimismo con certifi-
cados IqNet y con certificados de Ensayo y Sistema
de Gestién Ambiental.
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En relacién con los sistemas de
iluminacion...

El sistema de ldmparas de Helvetia Seguros es de
bajo consumo, con balastro electrénico y, en algu-
nos casos, regulables y con control de presencia.
Asimismo, estdn disefiadas e instaladas de acuerdo
a la normativa del nuevo cédigo de edificacién téc-
nica en lo referido al reglamento electrotérmico de
baja tensién, incorporando cableado y tubos halé-
genos “0". En cuanto a la sefalizacién exterior, los
sistemas de iluminacién de los espacios de trabaijo,
incluyendo las banderolas luminosas y la ilumina-
cién en fachadas, disponen de dispositivos led de
bajo consumo y larga caducidad, lo que favorece
el ahorro eléctrico y la reduccién de emisiones de
Co,,.

En relacién con la climatizacion...

Se mantiene el criterio de la recomendacién de
temperatura en 24°, buscando el ahorro ener-
gético. Todos los equipos de climatizacién estdn
dotados con termostatos reguladores de consumo,
a fin de favorecer el control manual de las tempe-
raturas.

En relacion con los consumibles...

El papel de Helvetia Seguros, principal elemento
consumible, no contiene cloro y su proceso de fa-
bricacién cumple numerosas normas de seguridad,
eliminando o reduciendo al minimo las emisiones
nocivas para el medio ambiente (ISO 9001, ISO
9706 e ISO 14001). En cuanto a la destruccién de
papel, se realiza de acuerdo a 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. El protocolo interno de la
compaiiia tiende, en todo caso, a reducir la emi-
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CATALOGO DE BUENAS PRACTICAS MEDIOAMBIENTALES

1. Apagar todos los ordenadores al finalizar la jornada, incluidos CPU y monitor.

2. Apagar las luces de los despachos cuando se sale de los mismos, tanto al mediodia como por
la tarde, asi como de las salas de reunién, zonas vacias donde no hay dreas de trabajo, aseos,
efc.

3. Cerrar por completo los grifos al terminar su uso y, en su uso, seguir las recomendaciones
generales de ahorro de agua, avisando a Servicios Generales de cualquier averia en los aseos
para su rdpida reparacion.

4. Usar racionalmente los aparatos de calefaccién y aire acondicionado, reguldndolos a las
temperaturas recomendadas por los fabricantes, siempre que sea posible.

5. En las comunicaciones con el exterior de la empresa, enviar correos electrénicos en lugar de
realizar llamadas telefénicas, siempre que éstas no sean necesarias, evitando en lo posible la

impresién en papel de los mismos.

6. Utilizar la impresién a doble cara cuando se disponga de impresoras con esta opcién e incluir
varias péginas o diapositivas por hoja al imprimir documentos.

7. Evitar la impresién de informacién de AS400, Gestién Documental, etc., que pueda consultarse
cuando se desee a través del ordenador.

8. Rettilizar el papel para anotaciones, ofras impresiones, etc., siempre que sea posible y que el

mismo no contenga datos confidenciales, conforme a la Ley de Proteccién de Datos.

sién de papel a través del manejo de datos digi-
talizados, gracias a dispositivos como FILENET, el
software de gestién documental interna, que cubre
todas las operaciones de siniestros (las que requie-
ren mayor papel) y que estd en proceso de ampliar-
se a ofras lineas de actividad administrativas. La
visualizacién de documentacién en pantalla implica
un sensible cambio cultural que, a la larga, posibi-
litar& un sensible ahorro energético. En el caso de
la tramitacién de siniestros, la labor de lectura de
documentos digitales por parte de los tramitadores
se facilita mediante el uso de pantallas de mayor
tamafo (21 pulgadas).

En relacién con los residuos...

Helvetia Seguros lleva a cabo un control escrupulo-
so de los procesos de eliminacién de los RAAEs, los
Residuos de Aparatos Eléctricos y Electrénicos, de
acverdo con la normativa OM 304/2002 y cum-
pliendo la Lista Europea de Residuos (LEER). En los
principales centros de Helvetia Seguros se llevan a
cabo traslados de residuos a puntos limpios donde
se procede a su destruccién conforme a la norma-
tiva vigente.

Sociedad

En el dmbito social, son numerosas y muy diversas
las lineas de actuacién desarrolladas por Helvetia
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Seguros y encaminadas a mejorar las condiciones
sociales de su entorno. Esta accién social se articu-
la a través de varios canales: politicas internas de
integracién laboral, apoyo a colectivos con necesi-
dades y actividad de patrocinios.

Politicas internas de integracién laboral
Helvetia Seguros incorpora procesos internos para
favorecer la integracién laboral de personas con di-
ficultades de acceso al mercado de trabajo.

- Jévenes. A través de convenios de colaboracién
para la integracién de j6venes en régimen de
prdcticas, Helvetia Seguros facilita a los recién
licenciados sus primeras experiencias laborales
con la vista puesta en su incorporacién definitiva
al mercado de trabajo. Entre las entidades que
mantienen colaboracién con Helvetia Seguros se
encuentran la Universidad Pablo de Olavide y la
Universidad Hispalense de Sevilla, la Fundacién
San Telmo, el Centro FPE Maria Inmaculada (Pam-
plona) o el CPR San Andrés (Coruiia).

Personas con discapacidad. A finales de 2010, el
Departamento de Recursos Humanos de Helvetia
Seguros suscribié un acuerdo de colaboracién con
la Confederacién Andaluza de Organizaciones
en favor de las Personas con Discapacidad Intelec-
tual FEAPS. Gracias a este acuerdo, personas con
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A través de la apuesta permanente por la calidad, que se traduce en la certificacién de los procesos y en la integracién de
modelos de gestién, Helvetia Seguros evidencia su compromiso con una gestién impecable y con el uso eficiente de los recur-
sos, siempre con la vista puesta en ofrecer un buen servicio al cliente.

El afio 2011 ha sido importante para la compahia desde la perspectiva de la calidad, al producirse dos hitos que sitdan a
Helvetia Seguros a la vanguardia del sector en términos de excelencia certificada.

ISO. Helvetia Seguros fue la primera compaiiia del sector asegurador en contar con la certificacién segin la norma ISO para
la gestidn y tramitacién de siniestros, obtenida en 1998. En 2009, ademds, la compafiiia obtuvo esta certificacién para la
tramitacién de siniestros sin limites (antes esta certificacién se restringia a los Centros de Servicio y hasta un limite de 30.000
euros). Finalmente, en 2011 se ha logrado un gran hito, ya que se ha certificado segin la Norma ISO 9001 a la actividad de
formacién. Concretamente, la certificacién cubre el “Disefio e imparticién de formacién en las &reas de gestién de seguros”,
lo que implica un reconocimiento a la excelencia de la actividad formativa promovida por la compaiiia.

EFQM. Desde el afio 2009, Helvetia Seguros estd desarrollando la implantacién del modelo EFQM, todo un cambio de
cultura inferna en relacién con la calidad que va més allé de los procesos, entroncando con la propia politica y estrategia
empresariales de la compafiia. Después de obtener el “Nivel 1” de EFQM (“Comprometidos con la Excelencia”), en 2011 se
ha alcanzado el “Nivel 2 (“Reconocidos por la Excelencia +300”). La obtencién de este sello se ha producido después de las
visitas y los diagnésticos de Aenor y el Club de la Excelencia. Los evaluadores destacaron la existencia de una clara estrategia
que responde a la misién y a la visién definidas para la compaiiia, asi como a la comprensién del negocio por parte de sus
lideres. Por ofra parte, pusieron igualmente de relieve la sistemdtica en la gestién de sus mediadores como su principal alian-
za. Por Gltimo, el equipo de evaluadores constaté el proceso de implantacién de un sistema de Gestién por Competencias y
de Evaluacién del Desempefio para la gestién de sus recursos humanos.
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SOLIDARIDAD INTERNACIONAL

En algunos casos, la labor social de Helvetia Seguros va dirigida a proyectos o a colectivos de fuera de Espafia y que viven
situaciones complicadas. Es el caso, por ejemplo, del acuerdo suscrito con la ONG Solidaridad con las Familias del Pueblo
Bielorruso, que permitié en 2011 la estancia en Espaiia, durante el verano, de 120 nifios procedentes de ese pais. Los nifios
recalaron en Murcia, mds concretamente en Lorca. Del mismo modo, el apoyo a la Carrera Popular por Ruanda celebrada
en el municipio navarro de Mutilva Baja permitié la recaudacién de 20.000 euros, que fueron dirigidos a dos proyectos en
ese pais: por un lado, un proyecto de alimentacién que permita garantizar a un grupo de familias asistidas un almuerzo al
dia durante un afio; y por otro, la construccién de diez pequefas casas con bloques de arcilla que sustituirdn a las deficientes
chozas de paja y barro.
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Acuerdo con los emprendedores malaguerios.

discapacidad intelectual pueden realizar practicas
profesionales en la compaiia. Las primeras expe-
riencias de integracién han resultado muy satis-
factorias tanto para los alumnos integrados como
para la propia compadia. Al convenio con FEAPS
hay que sumar el que Helvetia Seguros mantiene
con Servitelco, compafia dependiente de la ac-
cién social del Grupo Telefénica, que permite que
el call center de los centros de servicio de Helvetia
Seguros se vea atendido de forma complementa-
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ria por personas vinculadas a esta compaiiia que
padecen algun tipo de discapacidad.

Apoyo a colectivos

Helvetia Seguros lleva a cabo una activa politica
de colaboracién con colectivos sociales con nece-
sidades especiales de aseguramiento. De acuerdo
con la Estrategia Helvetia 2015+, que implica la
apuesta por la multidistribucién y la potenciacién
de acuerdos con grupos de dfinidad, la compaiia

Apoyo a las mujeres emprendedoras del Aljarafe sevillano.



“Hay muchas iniciativas sociales

que estdn vinculadas a esta marca”

establece, a través de convenios de colaboracién,
condiciones preferentes para estos segmentos so-
ciales sensibles. Entre ellos hay que sefialar el de
los emprendedores, como evidencian los acuerdos
suscritos con asociaciones de jévenes empresarios
para obtener cobertura de aseguramiento en con-
diciones ventajosas. Entre los convenios suscritos en
2011 se encuentran, entre otros, el firmado con la
Asociacién de Jévenes Emprendedores de Mélaga
(AJE) o el firmado con la Asociacién de Mujeres
Empresarias del Aljarafe-Dofiana (AMEDALYD), gro-
cias al que todas las asociadas pueden beneficiarse
de descuentos en la contratacién de sus pélizas.

Helvetia Seguros ejerce la asistencia social directa
a través de la férmula del patrocinio. Estos patroci-
nios son de naturaleza muy diversa, pero en lineas
generales se orientan hacia el cumplimiento de dos
grandes obijetivos: por un lado, obtener un retorno
de imagen en términos de visibilidad y notoriedad;
por ofro lado, contribuir a la mejora social de su
dmbito de actuacién.

La politica de patrocinios de Helvetia Seguros se
divide entre patrocinios deportivos, patrocinios cul-
turales y patrocinios sociales.

| Open de Padel Islantilla-Helvetia.
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Patrocinios deportivos

Prestar soporte a actividades y entidades deportivas
que, sin el apoyo de la compaiia, carecerian de re-
cursos para desarrollar su labor es la principal razén
de ser de la politica de patrocinios deportivos desa-
rrollada por Helvetia Seguros. Por ello, en la relacién
de entidades patrocinadas tienen un fuerte peso los
proyectos relacionados con el deporte base o con la
préctica no profesional que, a pesar de su escasa no-
toriedad, tienen una fuerte incidencia sobre el dmbito
local. En todo caso, se impone el criterio de apoyar
al deporte como representacién de una forma de
vida saludable y enriquecedora para las personas.

En muchos casos, ademds, la politica de patrocinios
deportivos busca incentivar disciplinas deportivas
que cuentan con escasa o nula ayuda institucional.
Es el caso, por ejemplo, del Rugby, a través del Hel-
vetia Rubgy; los bolos, mediante el patrocinio de la
Pefia Bolistica Ruiz Barroso Sarén de Cantabria; o
la pesca, con la participacién en el Concurso de
Pesca “El Pargo”.

También en el caso de los patrocinios de perfil alto y
de gran visibilidad, la politica estd orientada a apo-
yar clubes o entidades que promuevan el deporte
de base. Es el caso, por ejemplo, del balonmano,

TEMPORADA 2011-2012

Paula Mallén,
traductora

Helvetia ﬁnaitasuna

Helvetia Anaitasuna.
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con el apoyo al Helvetia Anaitasuna y a la Real
Federacién Espafola de Balonmano; o al hockey,
con el patrocinio de la Real Federacién Espariola de
Hockey. Cuando se trata del deporte més masivo,
el fotbol, los apoyos son normalmente a equipos y
clubes de cardcter més modesto, como el caso del
Ecija Balompié.

Patrocinios sociales

Los patrocinios sociales van orientados de forma
preferente a prestar soporte a iniciativas que, sin
el apoyo de entidades como Helvetia Seguros, difi-

cilmente serian acometidas. Desde una perspectiva
prudente, y a través de una politica de patrocinios
muy capilarizada, la compafia favorece el progre-
so social de su entorno.

La mayoria de los patrocinios sociales tienen la ca-
racteristica de contar con un elevado nimero de be-
neficiarios por accién, en buena medida a través de
actividades de cardcter lidico. Es el caso de la festi-
vidad de San Fermin, la Cabalgata de Reyes Magos
del Aljarafe o la Carrera Solidaria de la Parroquia
del Valle de Aranguren.

COMUNICACION TRANSPARENTE

Comunicar con transparencia constituye un principio bésico para el ejercicio de la RSC, ya que
implica un compromiso firme en relacién con su entorno.

Helvetia Seguros desarrolla una labor activa de difusién y de comunicacién a todos sus grupos
de inferés, a fravés de vehiculos de difusién directos y también mediante la relacién con medios
de comunicacién. Durante 2011, se generaron unos 1.500 impactos informativos en medios de
comunicacién, con algunos hitos medidticos como la presentacién del balance anual. En 2011,

ademds, la revista “Ejecutivos”, distinguié a Helvetia Seguros con el Premio a la Trayectoria Empre-
sarial en los “Premios Ejecutivos Andalucia”.

La labor de comunicacién desarrollada por Helvetia Seguros estd en consonancia con las directri-
ces del Grupo Helvetia. Precisamente en 2011, Espaiia acogié una de las reuniones semestrales
del Brand Management Council (BMC), érgano corporativo del Grupo Helvetia responsable de
la gestién de la marca, comunicacién y publicidad de todo el grupo. Los distintos miembros de
las diferentes unidades de negocio pusieron en comin las iniciativas corporativas que estén de-
sarrollando en sus correspondientes mercados. El encuentro sirvié para que los responsables de
comunicacién corporativa del grupo y de los distintos paises conociesen en mayor profundidad la
realidad del mercado espafiiol del seguro y la posicién de Helvetia Seguros en el mismo.
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Berta Ruiz,

“Asocio a la compafia con praesor

el deporte”

Enrique Herrera,

responsable del Departamento de
Comunicacién y Publicidad

¢Cudles son los criterios de Helvetia Seguros a la hora de asumir un
patrocinio?

Siempre estdn ligados a la politica de RSC y, por tanto, orientados a favorecer el beneficio
social de los destinatarios. En la mayoria de los casos, el patrocinio es la Gnica solucién para
la viabilidad de los proyectos que apoyamos. Y, al mismo tiempo, tienen que suponer un
cierfo reforno para la compaiiia, en forma de notoriedad de marca o de negocio.

&¢Qué orientacién tiene el patrocinio deportivo de Helvetia Seguros?

La propia filosofia de la compaiia empatiza bien con los principios de la actividad deportiva:
esfuerzo, superacién, persecucién de metas, logros, todos esos conceptos casan a la perfec-
cién con la misién, visién y principios de Helvetia Seguros. En todo caso, en lineas generales
los patrocinios deportivos persiguen el fomento del deporte de base y amateur, o bien précti-
cas deportivas minoritarias y descuidadas por los grandes patrocinadores.

&Y cudles son las caracteristicas del patrocinio social y cultural de la
compahia?

Entendemos que se trata de una actividad cien por cien de Responsabilidad Social. La natu-
raleza de las iniciativas hace que, por regla general, el retorno sea minimo, pero el beneficio
social es elevado. Nos centramos en actividades que precisan de apoyo, fomento de las
ONGs, actividad asistencial, etc. Comprobar que hay iniciativas que logran salir adelante
gracias al apoyo de la compaiia es una de las cosas més gratificantes de nuestra actividad.

¢Qué balance puede hacerse de la actividad de la Sala Helvetia durante
20112

En muy poco tiempo, la sala se ha consolidado como un espacio de referencia y singular
para la actividad social y cultural sevillana. Con mds de 60 iniciativas celebradas desde su
creacién, cada vez son mds las asociaciones y colectivos que recurren a este espacio para
desarrollar sus actividades. Es un emplazamiento de gran valor para la dinamizacién de la
actividad cultural en Sevilla, y asi se estd comprobando a través de su uso.

En algunos casos, la actividad de patrocinio social
persigue la concienciacién. Es el caso, por ejem-
plo, de las campafas de concienciacién durante
los Sanfermines, a través de consejos en marquesi-
nas urbanas, en los que se llama la atencién sobre
la necesidad de prudencia y seguridad durante los
encierros.

En ofros casos, la ayuda de Helvetia Seguros va
dirigida a proyectos de naturaleza asistencial,
que desarrollan una valiosa labor en las actuales
circunstancias de crisis. Es el caso del apoyo que
se brinda a la Fundacién Banco de Alimentos de

Sevilla, una ONG de voluntariado que desde 1995

gestiona la recogida, el almacenaije y la distribucién
de excedentes alimenticios, con el objetivo de ha-
cerlos llegar a personas con necesidades. Sélo en
2010, esta ONG distribuyé un total de 3.741.155

kilos de alimentos.

En relacién con la actividad de las ONGs y los pro-
yectos solidarios, Helvetia Seguros no sélo lleva a
cabo un apoyo directo, sino que también fomenta
la difusién sobre la labor que estas organizaciones
desarrollan, prestédndole cobertura a través de la pu-
blicacién corporativa En buena compaiiia 'y su sec-
cién destinada a RSC. Del mismo modo, con cierta
periodicidad, la compafia distingue proyectos so-
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Sede de la Fundacién Banco de Alimentos de Sevilla.

lidarios generados en su entorno con la concesién
de un reconocimiento y un premio en efectivo, en el
marco de los Premios Solidarios del Seguro promo-
vidos por INESE.

Patrocinios culturales

Fomentar la cultura como medio de interaccién entre
personas y como instrumento generador de espacios
de convivencia es lo que persigue Helvetia Seguros
a través de su actividad de patrocinios culturales.
Como en el resto de patrocinios, se persigue hacer
posibles proyectos que, sin el apoyo de entidades
privadas, dificilmente podrian materializarse.
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Presencia en San Fermin.

Patrocinio del equipo de fitbol de Calvarrasa de Abajo
(Salamanca).

En muchos casos se trata de proyectos con una fuer-
te raigambre en las zonas en las que se promueven.
Fiel a su sensibilidad hacia las tradiciones de su en-
torno, Helvetia Seguros participa y potencia diver-
sas manifestaciones culturales con fuerte peso en su
territorio, como es el caso de las fiestas patronales
de Vigo o la Semana Santa en diferentes localida-
des. Précticamente todas las disciplinas artisticas tie-
nen cabida en la relacién de patrocinios de Helvetia
Seguros, en algunos casos para proyectos de gran
valor artistico, como es el caso del patrocinio de la
exposicién del pintor ayamontino, de fama interna-
cional, Florencio Aguilera.



SALA HELVETIA

La Sala Helvetia ha seguido afianzando su condicién de centro de referencia para la actividad social y cultural en Sevilla.
Su perfecto emplazamiento, unido a la calidad de sus dotaciones e infraestructuras, lo convierten en un espacio idéneo para
albergar todo tipo de iniciativas ciudadanas, desde lecturas poéticas hasta conferencias, pasando por la retransmisién de
programas radiofénicos.

Entrega del Il Premio Internacional
de Poesia de La Avellaneda

4 de febrero

Entrega del Il Premio Internacional de Poesia
“Gertrudis Gémez de Avellaneda”, promo-
vido por la Asociacién Cultural y Literaria
“La Avellaneda”, de Camas. El acto conté
con una interpretacién musical en directo y
la emisién de un audiovisual.

Las pymes frente a la crisis

14 de abril

Promovida por la Universitat Oberta de
Catalunya, esta jornada congregé a varios
experfos en economia y empresa, quienes
reflexionaron sobre los grandes retos a los
que se enfrentan las pymes en el actual es-
cenario.

“Leer y editar en la era
digital”

22 de septiembre

Evento organizado por la Univer-
sidad Oberta de Catalunya con
el objetivo de analizar la forma
en que las TICs han afectado al
sector editorial.

La imagen artistica de Andalucia en
Europa
23, 24 y 25 de mayo

Tercera edicién de lasjernadas “La imagen
artistica de Andalucia en|Europa” promoyi-
das por la Facultad de Geografia e Historia
de la Universidad de Sevilla.

1:

i

Renovacion de patrocinio

Visita parlamentarios de St. Gallen
26 de mayo

Una comitiva de parlamentarios y respon-
sables politicos de la ciudad suiza de St.
Gallen visitaron la ciudad y mantuvieron un
encuentro con la Direccién de la compaiia
en la Sala Helvetia.

14 de septiembre

Firma de convenio de colaboro-
cién entrevel sEcijanBalompié y
Helvetia Seguros para la renova-
cién del patrocinio.

Tertulias Helvetia

6 de junio

Clausura oficial de la temporada de las
Tertulias Helvetia emitidas en el programa
“Libre y Directo” de Radio Sevilla (Cadena
Ser), mediante una emisién en directo que
conté con un homenaije a Rafael Gordillo.

“Miradas sin fronteras”
21 de septiembre

“Versos comunicantes”

14 de junio

La poetisa Maritina Jiménez Sanz presentd
su libro “Versos comunicantes”, en un acto
que conté con un recital a cargo de Elisa
Macias y Vicente Fonseca.

Acto promovido a beneficio de la
ONG Médicos sin Fronteras con
el objetivo de recaudar fondos
para paliar la situacién de emer-
gencia nutricional en Somalia y
el “Cuerno” de Africa. El acto fue
organizado por “Cooltura Ac-
cién y Poesia”.
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Nuestro balance econémico en 2011

Estos resultados son fruto de la labor llevada a cabo de acuerdo con
los objetivos de la Estrategia Helvetia 2015+.

En 2011, la compaiia Helvetia Seguros obtuvo un
beneficio neto de 19,3 millones de euros. Asi lo co-
municé su director general, José Maria Paagman,
durante sendas comparecencias ante la prensa en
Sevilla y Madrid, en las que calificé los resultados
como “satisfactorios y dentro de los planes traza-
dos por la compaipia, teniendo en cuenta la dificil
situacién econémica actual que ha provocado, entre
ofras cosas, una sensible disminucién interanual de
los ingresos financieros”.

El primer ejecutivo de la firma en Espafia conside-
ré que “estos positivos resultados, fruto de la labor
llevada a cabo de acuerdo con los objetivos de la
Estrategia Helvetia 2015+, nos continGan situando
en una posicién favorable y solvente para seguir
afrontando los cada vez mds exigentes retos del
mercado. En esa direccién, Helvetia 2015+ debe
seguir representando un impulso decisivo para la
constante optimizacién de nuestro modelo de nego-
cio en los préximos afios”.

El buen resultado de 2011 cobra atn mds relieve si
se tiene en cuenta que Espafia ha sido, por quinta
vez en los dltimos seis afios, la segunda unidad de
negocio en aportacién de beneficios al Grupo Hel-
vetia, sélo precedida por Suiza.

Estos resultados se han basado, de nuevo, en una
evolucién satisfactoria de los elementos que consti-
tuyen el conjunto del negocio: una evolucién positi-
va del volumen de primas, mejorando los datos de
2010; un ratio combinado y una siniestralidad en
linea con el mercado; y una mejora de la producti-
vidad basada en una constante optimizacién de los
procesos operativos.

Por lo que se refiere a la evolucién de las primas,
que han alcanzado un volumen total de 347,3 mi-
llones de euros, el afio 2011 ha supuesto un creci-
miento del 0,3%, frente al decrecimiento del -0,4%
experimentado en 2010. Ha destacado especial-
mente el negocio de Vida, que ha situado su cre-
cimiento en un excelente 7,8%, lo que ha estado
en el entorno de las estimaciones del sector. Ha
destacado, especialmente, el crecimiento de Asis-
tencia Familiar (16,0%). En el bloque de negocio
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No Vida, como ha ocurrido en el sector, se ha re-
gistrado un decrecimiento del -2,7%, principalmente
por la negativa evolucién econémica del sector de
Empresas y Transportes y la reduccién de la prima
media en Autos (-7,8%) como consecuencia de la
fuerte competencia y el estancamiento en las ventas
de turismos y vehiculos de segunda y tercera catego-
ria. El conjunto de los Multirriesgos de Particulares
ha registrado un crecimiento del 1,0%, mejorando
su registro de 2010 y destacando el aumento de un
2,7% en Multirriesgo Hogar, frente al 1,9% alcanza-
do en el anterior ejercicio.

En lo que respecta a la composicién de la cartera
de primas, al finalizar 2011 se ha desglosado entre
Autos (28,3%), Diversos (41,1%) y Vida (30,6%),
que ha aumentado en un 1,2% su peso, situdndose
muy cerca del objetivo estratégico que lo fija en un
tercio de la cartera total.

El ratio combinado neto ha mejorado de forma im-
portante (-1,5 puntos) y, con un 95,0%, se ha si-
tuado en linea con las estimaciones del mercado.
Este registro se ha conseguido, especialmente, por
el descenso (-2,6 puntos) de la tasa de siniestralidad
neta de No Vida (70,0%), lo que la sitda entre las
més favorables del mercado. Los gastos de admi-
nistracién y adquisicién han aumentado ligeramente
(1,1 puntos), como consecuencia de las inversiones
realizadas en la implantacién de la Estrategia Hel-
vetia 2015+,

Por lo que se refiere a los resultados financieros,
aunque han aportado unos ingresos netos de 18,2
millones de euros, han sido inferiores (7,3 millones
de euros) a los registrados en 2010 como conse-
cuencia, principalmente, de la negativa evolucién
de los mercados.

Como resultado de estas cifras, Helvetia Seguros ha
alcanzado un ratio (11,5%) de beneficios sobre fon-
dos propios (ROE), que vuelve a situarse dentro de
los objetivos de su Plan Estratégico y entre los mds
destacados del mercado espariol.

Finalmente, Helvetia Seguros ha situado en 2011
su margen de solvencia (242,1% sobre el minimo
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legal) entre los mds altos del sector y superando en
casi 11 punfos al registrado en 2010.

Estrategia Helvetia 2015+

Durante las comparecencias ante los medios, José
Maria Paagman explicé con detalle los avances
registrados en el primer afio de andadura de la Es-
trategia Helvetia 2015+ en Espaiia, asi como las
principales medidas que se han puesto en marcha
para alcanzar los objetivos de la misma.

Las tres grandes metas que se sigue proponiendo
Helvetia Seguros se centran en conseguir una gra-
dual expansién de la posicién en el mercado (cre-
cimiento+), un aumento sostenible de la rentabili-
dad (rentabilidad+) y un incremento de valor para
el cliente acorde con sus necesidades (lealtad del
cliente+).

Para ello, ya se ha iniciado una mayor apertura a
deferminados mercados regionales y a la multidistri-
bucién; se estd potenciando el crecimiento de Vida;
se estd reforzando la presencia en el mercado de
Decesos y Empresas; se sigue avanzando en la in-
dustrializacién de los sistemas y procesos; y se estén
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desarrollando diferentes iniciativas para consolidar
la lealtad de clientes y mediadores.

Resultados del Grupo Helvetia

Gracias al crecimiento del 10,9 por ciento (6,2
por ciento en CHF condicionado por los tipos de
cambio) que el grupo ha alcanzado en 2011 sobre
una base sélida, el volumen de negocio de Helve-
tia superdé por primera vez la marca de los siete
mil millones de francos suizos, registrando tasas de
crecimiento de dos digitos tanto en Vida como en
No Vida.

El beneficio anual de 288,7 millones de francos sui-
zos corrobora el buen desarrollo operativo en un
dificil entorno de mercado. Los resultados técnicos,
tanto en el sector de No Vida, con un ratio combi-
nado del 95,6 por ciento, como en el negocio de
Vida, se mantuvieron a un buen nivel. El beneficio
de 155,2 millones en el segmento Vida superé en
mds de un 40 por ciento el resultado del ejercicio
precedente y permitié6 compensar ampliamente el
retroceso a 134,3 millones (alrededor del 24 por
ciento) en el negocio de No Vida. La merma del
beneficio cercana al 15 por ciento es consecuen-
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“Creo que la empresa se esté

defendiendo bien de la crisis”

cia, sobre todo, de los menores ingresos debidos
a las fluctuaciones monetarias. Pero, gracias a la
estrategia inversora de Helvetia orientada hacia el
éxito duradero a largo plazo, las inversiones finan-
cieras y en bienes inmuebles del grupo arrojaron
una ganancia de 878,4 millones de francos suizos
(-16,3 por ciento con respecto al ejercicio prece-
dente), a pesar de las turbulencias econémicas. El
Grupo Helvetia obtuvo una fuerte rentabilidad de
sus inversiones del 3,6 por ciento (ejercicio ante-
rior: 2,9 por ciento).

Con un margen de Solvencia | del 219 por ciento
y un incremento del capital propio hasta 3.650
millones de francos suizos, Helvetia ha demostra-
do su capacidad de conservar su valor a pesar
de la crisis de la deuda y la volatilidad en los
mercados de acciones. La agencia Standard &
Poor’s confirmé, una vez mds en el cuarto trimes-
tre, la calificacién «A-» de Helvetia, con perspec-
tivas estables.

La buena marcha de los negocios permite a la junta
general proponer el reparto de un dividendo de 16

francos suizos por accién, igual que en el ejercicio
anterior.

El mercado nacional suizo, con un volumen de
negocios de 4.110,1 millones de francos suizos
(+18,4 por ciento en relacién al ejercicio anterior)
y un beneficio de 260,6 millones, es una importan-
te fuente de ingresos para el grupo. El negocio de
No Vida alcanzé dlli, una vez mds, un excelente
ratio combinado (neto) del 86,0 por ciento. En el
ejercicio de referencia se completé el proceso de
integracién de las compaiias de seguros Alba y
Phenix, adquiridas en 2010, con la fusién de am-
bas empresas y la venta de la cartera de seguros de
Enfermedad y Accidentes, que no forman parte de
la actividad central de Helvetia.

“Un crecimiento dindmico, sélidos beneficios opera-
tivos y un balance fuerte demuestran que el Grupo
Helvetia puede alcanzar buenos resultados también
en un entorno dificil. Continuaremos aplicando conse-
cuentemente nuestra acreditada estrategia también en
el futuro”, manifesté Stefan Loacker, director general
del grupo, en su comparecencia ante los medios.

Victoriano Muiioz,
directivo de empresa
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Margen de Solvencia Crecimiento de Primas

(En millones de euros) p{0][0] 52 78 [ 2010/2009
Margen de solvencia 138,5 & 2011/2010
Minimo legal 599
Resultado 78,6

% sobre Margen de solvencia  231,2%

Primas totales por ramos (en millones de euros)

1 [0740]

Patrimoniales y Personales 1159

Transportes 12,1
Responsabilidad Civil 12,8
Total primas No Vida 2478
Total Vida Ahorro 52,6
Total Unit- Linked 8,6
Total Vida Riesgo 45,8
Total primas Vida 98,4
TOTAL 346,2

Composicion de la cartera

Cierre 2010 Cierre 2011

] Autos

] Resto No Vida
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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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