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Parece que fue ayer cuando decidimos publicar nuestra primera Memoria de Responsabilidad Corporativa conel @ 102-14
objetivo de mostrar, con detalle y transparencia, todas las actividades e iniciativas que desarrolldbamos en nuestras
principales dreas de actuacién, como empresa socialmente responsable. Han pasado ya doce afos y aqui segui-
mos, fieles a nuestra cita anual para continuar informando de la manera més clara posible sobre nuestra actividad

de negocio y sus implicaciones sociales y medioambientales.

Por cuarto afio consecutivo, la duodécima Memoria de Responsabilidad Corporativa de Helvetia Seguros se ha
elaborado conforme a los esténdares del Global Reporting Initiative (GRI). Esto supone una descripcidn detallada
de cada una de las acciones que hemos llevado a cabo en 2019 sobre estos cuatro pilares: 'Oferta sostenible!,

'Compaiiia fiable', 'Gestién de personas' y 'Compromiso social'.

Entre los hitos destacables de 2019, tenemos que mencionar el lanzamiento de Helvetia Movilidad. Con este segu-

ro de Responsabilidad Civil, que cubre los riesgos derivados del uso de los nuevos ve-
hiculos de movilidad personal, nos adaptamos a las necesidades actuales de aquellos
clientes que han encontrado en estos medios de transporte una opcién perfecta para
desplazarse por la ciudad, sin perjudicar al medioambiente.

Ademds, seguimos ligados a importantes iniciativas que fienen como principal objetivo
la proteccién del medioambiente, como RE100, comprometiéndonos a que nuestro
abastecimiento eléctrico proceda Gnicamente de energias renovables. En este sentido,
en Helvetia Seguros seguimos trabajando para reducir nuestras emisiones de CO; y
cumplir con los objetivos que nos hemos marcado.

En cuanto al compromiso con los empleados y mediadores, hemos desarrollado nuevas
iniciativas formativas y hemos perfeccionado programas que ya llevdbamos a cabo,
como el Employee Dialogue, para que nuestros empleados continden con su crecimien-
to y su desarrollo profesional.

En 2019 hemos potenciado nuestro compromiso con la sociedad, la cultura y el depor-
te a través de numerosas colaboraciones y patrocinios. Uno de los proyectos mds im-
portantes que hemos realizado ha sido el de 'Bosques Protectores'. A través de esta
iniciativa, hemos contribuido a la recuperacién de 20 hectdreas de bosque en zonas
de Galicia y Navarra que estaban dafiadas por incendios y plagas.

Sin duda, los primeros meses de 2020 nos han puesto a prueba a todos. La pandemia
del coronavirus nos ha demostrado que todo puede cambiar de un momento a ofro y
que la cooperacién entre todos es fundamental para seguir adelante. Por eso, queremos
agradecer a todos los empleados, mediadores y proveedores la excelente labor que han
realizado en esfos meses. Y, por supuesto, fambién queremos dar las gracias a nuestros
clientes por continuar confiando en nosofros en estos complicados momentos.

Esperamos que esta memoria sea del agrado de todos sus lectores y estaremos muy
agradecidos si nos hacen llegar cualquier sugerencia con el fin de favorecer nuestra
vocacién de empresa socialmente responsable.

inigo Soto Javier Garcia

«Han pasado ya doce
afios y aqui seguimos,
fieles a nuestra cita
anual para continuar
informando de la manera
mas clara posible sobre
nuestra actividad

de negocio y sus
implicaciones sociales y
medioambientales.»

Director general Director de Marketing y Responsabilidad Corporativa
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Grupo Helvetia.

Helvetia es un grupo asegurador suizo que opera a nivel internacional. Con més de 6.800
empleados, ofrece sus servicios a mas de 5 millones de clientes. Helvetia Holding AG, con
sede en St. Gallen, es una sociedad anénima suiza que cotiza en la bolsa suiza (SIX).

La principal actividad del Grupo Helvetia se centra en las dreas de Vida y No Vida y, en me-
nor proporcién, en el drea de Reaseguros. Helvetia divide sus actividades comerciales en tres
mercados: Suiza, Europa y mercados especializados. El mercado de Europa incluye los mer-
cados nacionales de Alemania, Austria, Espafia e ltalia. Dentro de los mercados especializa-
dos, Helvetia ofrece seguros a medida en las dreas Maritima y de Transportes, Arte e Ingenie-
ria. Estos mercados especializados, ademds de en Suiza y Francia, se hacen presentes por
parte del grupo en Liechtenstein, Miami, Singapur y Malasia. En la publicacién corporativa
del grupo de 2019 se encuentra més informacién sobre nuestro modelo de negocio y nuestros
productos. @

En el afio de referencia, el desarrollo del negocio del Grupo Helvetia ha sido muy satisfacto-
rio: el beneficio NIIF después de impuestos se incrementé en un 24,9% hasta 538,1 millones
de francos suizos, y el volumen de negocio crecié un 5,6% hasta los 9.454,1 millones de fran-
cos suizos. De estos, el 54% corresponde al mercado nacional suizo; el 33% al resto de paises
europeos; y el 13% a los mercados especializados. Con un incremento del 8,3%, el negocio
de No Vida fue el principal motor de crecimiento. También en los seguros de Vida, el Grupo
Helvetia registré un volumen de negocio superior al del ejercicio anterior (+3,0 %).

Si desea obtener informacién més detallada, consulte el informe financiero del grupo. @

Helvetia, tu aseguradora suiza.
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@ 1022, 1025

o Publicacién corporativa
del grupo de 2019:
https://cutt.ly/0aUfgx7

o Informe financiero del

grupo:
https://cutt.ly/HaUfZKg
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Helvetia Seguros. @ 22, 1024

Somos una compaiiia de seguros dindmica y competitiva que opera en todo el territorio na-
cional. Con sede social en Sevilla y perteneciente al grupo asegurador suizo Helvetia, conta-
mos con casi 600 empleados y més de 801.000 clientes.

La orientacién de nuestro negocio, totalmente volcado en la atencién de las necesidades del
cliente, unida a un trato préximo y personalizado, han situado a Helvetia Seguros en una po-
sicién de gran solvencia dentro del sector asegurador.

Nuestro éxito se basa en una variada diversificacién: contamos con una cartera de productos
equilibrada entre los negocios de Vida (productos de planes de ahorro, accidentes, decesos,
salud, etc.) y No Vida (productos de automéviles, hogar, comunidades, empresas, transporte,
arte, efc.). Nos centramos tanto en clientes particulares como en pequefias y medianas em-

presas (pymes). Queremos ofrecer a todos los clientes unas soluciones lo mds simples posi-
bles, de acuerdo con nuestra promesa de marca "simple. claro. helvetia".

Principales cifr
cipaies cirras @ 1022, 1023, 1027

SEVi"a Sede social
SEVi"a, Madrid Y Pamplona Centros de Servicio

34 Zonas (Dato a fecha enero de 2020)

9 Delegaciones
57] Empleados (+0,9%)
30753 Mediadores (-1,3%)

5 8 l Oficinas de agencia con identificacién corporativa (+0,7%)

80] 0885 Clientes (+3,2%)

Datos a 31 de diciembre de 2019. Las variaciones porcentuales son con respecto a 2018.
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@ 1026

La estructura comercial de Helvetia Seguros abarca todo el territorio nacional, a través de una
red de 34 zonas y 3 centros de servicio especializados. Esta organizacién da soporte a una
amplia estructura de mediadores distribuida por toda Espafia, que estd compuesta por agentes
exclusivos, agentes vinculados, corredores, operadores de bancaseguros y otros.

Distribucion del volumen de primas
segun tipo de mediadores

53 ,9% Agentes exclusivos (-2,4%)
38,5% coredores a3

2,4%
1,2%
3,9%

(Variaciones porcentuales con respecto a 2018).

Agentes vinculados (-0,04%)
Operadores bancaseguros (-7,7%)

Otros (-4,9%)

Distribucién de clientes por territorios
comerciales

Distribucién del nimero de pélizas
segun tipo de productos

|

@ Autos (34,3%) @ Hogar (26,6%)
Comercios (3,7%) Accidentes (2,2%)

@ Asistencia Familiar (21,2%) Empresas (3,8%)

@ Vida (menos decesos) (4,1%) " Resto (4,1%)

Distribucién de clientes por sexo

@ Mujer (36%) @ Hombre (64%)

Distribucién de mediadores por
territorios comerciales

@ Centro Este

Catalufia Norte

@ Oeste

@ Sur @ Sureste



Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Helvetia, tu aseguradora suiza.

8

Balance econémico ®© 1027

Helvetia Seguros cerré 2019 con un excelente desarrollo de su negocio. El beneficio neto se
situs en 28,8 millones de euros. El volumen total de primas alcanzé 449,9 millones de euros,
registrando un crecimiento del 6,8% respecto al ejercicio anterior, un dato muy superior al
estimado por el sector. En No Vida se registré un incremento del 5,5% hasta facturar 315,4
millones de euros, superando también las previsiones del sector. Y en Vida se alcanzé un
crecimiento del 9,8%, hasta lograr un volumen de primas de 134,4 millones de euros, lo que
igualmente ha estado por encima de lo registrado por el conjunto del mercado.

El beneficio alcanzado en 2019 por Helvetia Espaia se ha situado en el tercer lugar de los
obtenidos por los distintos paises del grupo, lo que supone una sefial muy positiva del desa-
rrollo de la unidad espafiola, que se ha mantenido en la dltima década.

Estos buenos resultados se han basado en una evolucién positiva de casi todos los elementos
que constituyen la base del negocio: un crecimiento diversificado y rentable de la facturacién
de primas, tanto en Vida como en No Vida; un ratio combinado y una tasa de siniestralidad
neta de No Vida en linea con el mercado; y una gestidn de costes adecuada para el impulso
comercial requerido por el plan estratégico. El resultado de los ingresos financieros netos ha

sido ligeramente inferior al registrado en 2018, pero se sita dentro de sus objetivos estraté-
gicos y en linea con los mds destacados del mercado espaiiol.

Principales datos de Helvetia Seguros

28,8 millones de euros ... 2%

449,9 millones de euros v oo 6:5%

31 5,4 millones de euros i« negocio de No Vida (+5,5%)
134,4 millones de euros viumn oo o vid 19,87

o
70,2 /O Tasa de siniestralidad neta de No Vida (-0,6%)

Datos a 31 de diciembre de 2019. Las variaciones porcentuales son con respecto a 2018.

Composicién de la cartera

Vida (29,9%)
Autos (28,6%)
@ Resto No Vida (41,5%)
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Direccion de

Administraciéon
y Finanzas
Susana Blanco

Direccion general

Ifigo Sofo

Asesoria Juridica y
Atencion al Cliente/DPD
Antonio Soto

Controlling / Funcién de
_Cumplimiento
Angel Ramén Abad

Direccion de
Estrategia y
Transformacién
Digital
Victor T. Lizarraga

Direccién de
Marketing y

Responsabilidad

Corporativa
Javier Garcia

Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Helvetia, tu aseguradora suiza.

Funcién de Auditoria
Interna
Rosa Maria Martinez
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® 10218, 102-45

Recursos Humanos
José Alberto Calvo

Servicio de

*1  Prevencién Propio

José M° Gutiérrez

Direccion de
No Vida
Manvuel Catalina

Direccién de
Servicio al
Cliente
y Organizacion
Joaquim Algueré

Direccion de
Ventas
José Garcia

Direccion de
Vida
Carlos Pifiero

Contabilidad Desarrollo Administracién Actuarial Centro de Apoyo a la Actuarial Vida
Analitica/Fiscal Informatico Comercial No Vida Servicio Madrid Venta (CAV) Encarnacién
Miguel Mundrriz Marta Aldaz Marcos Mejias Salvador Benitez Ismael Martin Ana Conde Herndndez
Contabilidad Infraestructura Comunicacién y Automoéviles Centro de Asistencia Riesgos
Financiera y Seguridad Responsabilidad Empresas y Servicio Familiar Personales
José Luis Bilbao Informética Corporativa Operaciones Pamplona Antonio Diaz Guido Candrian
Guillermo Vitas Carmen Caballero Especiales José Antonio Pérez

Control de
Agencias
Emilio Ferrer

Innovacion
Tecnolégica
Oscar Larrayoz

Formacién
Juan Manuel Rico

Antonio Lépez

Funcién
Actuarial
Susana Revuelta

Negocio On-Line
Idoia Fuertes

Investigacién y
Desarrollo de
Mercado
Francisco Astola

Funcién Gestién
de Riesgos
Esther Santamaria

Inversiones
(Pendiente de
nombramiento)

Presupuestos,
Contratos y
Normativa del
Area
Virginia Colomo

Proyectos e

Innovacién

de Sistemas
losune Rodriguez

Servicios
Generales

M Antonia Proyectos SAP
Ferrezuelo Ana Jesis Ariztegui
Tesoreria

(Pendiente de
nombramiento)

B Miembros del Comité de Direccién

Centro de Ccnall Agentes

Auvtoméviles Servicio Sevilla José I\{\anue|

vtomovi Antonio Solis Rodriguez
Particulares

y Riesg
Particulares, Gestié Canal

Siniestros, estion Corredores

. de Redes !

Lesiones y Red . Jests de Sedas
Particulares

Médico-Juridica
Julia Casanova

Juan Pablo Barrera

Riesgos
Empresas
Alfonso Pascual

Organizaciéon
Javier Prado

Comercial
de Riesgos
Personales

Siniestros
Graves
José Félix Sanchez

Técnico y
Reaseguro
Mireia Mofiino

Transporte y
Arte
Pablo Ibars

Antonio Bravo

Nuevo Negocio
Maria Torralbo

Territorios Comerciales
Cataluiia: Carlos Navarro
Centro: Carlos
Gonzdlez-Hidalgo
Este: Juan Lliso
Norte: Carlos Eslava
Oeste: Santiago Alvarez
Sur: José Manuel Barba
Sureste: Manuel Mufioz

Datos actualizados a fecha de publicacién de esta Memoria.
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Nuestras ambiciones.

Nuestros valores @ 10216

En mds de 160 afos, Helvetia se ha convertido en un grupo asegurador internacional. Tanto
en sus inicios como ahora, contamos con la confianza de nuestros clientes, empleados y co-
laboradores. En nuestro modelo de negocio se establecen nuestra misién y nuestros valores
(«confianza», «dinamismo» y «entusiasmo»). Estos valores también se encuentran en nuestro
compromiso con la Responsabilidad Corporativa (RC).

Confianza

Comprometidos con nuestra tradicién, actuamos de forma honesta y responsable. Conside-

ramos la relacién con nuestros clientes, inversores, empleados y entre las unidades de nego-
cio, como una asociacién duradera, equitativa y equilibrada. Mantenemos nuestra palabra.

Dinamismo

Pensamos como una empresa moderna y avanzada. En el didlogo con nuestros colabo-
radores configuramos nuevas vias y soluciones inteligentes. Somos eficientes, metédicos y
previsores.

Entusiasmo
Asumimos una postura abierta, interesada y comprometida y compartimos las preocupacio-
nes de nuestros clientes y colaboradores.
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Estrategia helvetia 20.20

Actualmente, el sector asegurador se enfrenta a grandes retos. Los mercados de capitales se co-
racterizan desde hace tiempo por tipos de inferés bajos y las compaiias aseguradoras afrontan
una dificil tarea a la hora de gestionar sus inversiones. La regulacién nacional e internacional
seguird intensificandose, sobre todo en los dmbitos de Gobierno Corporativo, proteccién de los
consumidores y Responsabilidad Corporativa. Por otra parte, los actuales cambios demogré-
ficos modificardn la estructura de los clientes y sus expectativas, al tiempo que el crecimiento
constante de la digitalizacién toma cada vez mds protagonismo en la generacién de valor de
las aseguradoras. Por un lado, brinda oportunidades y permite el desarrollo de nuevas solucio-
nes de seguros individualizadas y el uso de nuevos canales de distribucién. Pero, por otro lado,
también nos enfrenta a nuevos retos, como por ejemplo la llegada al mercado de competidores
totalmente digitales, la importancia de la seguridad de los datos, etc.

En respuesta a estos y ofros retos, desarrollamos la Estrategia helvetia 20.20 e impulsamos
diferentes medidas estratégicas para lograr una mayor agilidad en los procesos, una creciente
innovacién y digitalizacién del modelo y una continua focalizacién en el cliente.

En el afio 2019, el Grupo Helvetia empezé a trabajar en la nueva Estrategia 2025, la cual estd
previsto que se lance a finales de 2020.

o1

Soluciones simples de seguros y previsién garantizadas, adaptadas y personalizadas para mayor conveniencia.
Empresa atractiva y orientada al futuro.

Aumento continuo de la capacidad de ganancia y reparto de dividendos.

o

Consolidacién del negocio principal Consolidacién del negocio principal
Crecimiento. Corporate venturing.
Interaccién digital entre clientes y socios. Corporate Incubation.
Mayor automatizacién. Cooperaciones.

Nuevos modelos de negocio
Ecosistema Home, M&A basada en habilidades.

<3

Centrada en el cliente gracias a la combinacién de sus fortalezas tradicionales y nuevas posibilidades.

Agil y eficiente.
Innovadora y digital.

Promesas sostenibles al cliente.
Sélida base de capital.

@ 10216
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Estrategia de Responsabilidad
Corporativa 20.20.

A raiz de la Estrategia helvetia 20.20, el Grupo Helvetia revisé en profundidad el enfoque
sobre su compromiso con la Responsabilidad Corporativa. Para ello, se examinaron los as-
pectos identificados como esenciales en 2012 y se revisaron los puntos de partida y objetivos
estratégicos. La Estrategia de Responsabilidad Corporativa 20.20 impulsa, como estrategia
funcional, los obijetivos de la Estrategia helvetia 20.20. Fue aprobada en junio de 2016 por
la Direccién del Grupo Helvetia y senté las bases para el compromiso con la Responsabilidad
Corporativa de los mercados nacionales. Con ella, nos gustaria alcanzar cuatro obijetivos:
posicionar a Helvetia como una aseguradora responsable (Oferta sostenible), como una em-
presa de confianza (Compaiia fiable), como un empleador atractivo (Gestién de personas) y
como un socio local comprometido (Compromiso social).

La Estrategia de Responsabilidad Corporativa 20.20 define nuestros aspectos de RC esen-
ciales, los puntos de partida y los objetivos para el periodo 2016-2020, que se aplican a
todo el Grupo Helvetia. En este periodo, ocupan un lugar central las siguientes direcciones
de impacto estratégicas:

1. Mayor integracién de los criterios ESG (Environmental, Social and Governance) en la
actividad principal de la empresa.

2. Implementacién de medidas de reduccién de las emisiones de COs.

3. Orientacién a las normas de Responsabilidad Corporativa del sector y al cumplimiento
de la regulacién nacional e internacional en materia de Responsabilidad Corporativa.

4. Intensificacién de la comunicacién con los grupos de interés y fortalecimiento del siste-
ma de gestién

El Grupo Helvetia ya trabaja en la nueva Estrategia de Responsabilidad Corporativa 2025,
la cual se espera esté lista durante el Gltimo trimestre de 2020. La linea de trabajo de esta
nueva estrategia seguird centrada en los pilares bdsicos que sustentan la estrategia actual,
enfatizando en aquellas tendencias y oportunidades que puedan influir en el crecimiento sos-
tenible de Helvetia.

"Sélo con la implicacién de nuestros
grupos de interés podremos
seguir haciendo una importante
contribucién al desarrollo sostenible
enel futuro”,

Nuestro enfoque.

13

@ 10216
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Nuestras prioridades

Para nosotros, es importante implicarnos en aquellos temas en los que, gracias a nuestra
actividad empresarial, podamos tener un impacto positivo en el medioambiente y en la so-
ciedad. Por ello, examinamos las cuestiones esenciales. Tras un trabajo de identificacién de
las cuestiones potencialmente relevantes para la Responsabilidad Corporativa en Helvetia, un
andlisis de las normas de sostenibilidad y del sector, y un debate con los distintos grupos de
interés sobre la relevancia actual y a medio plazo de estos temas, el Grupo Helvetia aprobé
en su dia diez temas fundamentales y la matriz de materialidad resultante.

Nuestras prioridades se clasifican en cuatro dreas, que representan las metas de la Estrate-
gia de Responsabilidad Corporativa 20.20. En el siguiente cuadro, se presenta la matriz de
materialidad actual de Helvetia Seguros. En ella, se muestra la relevancia de cada uno de los
temas para las partes interesadas externas e internas de Helvetia.

La Memoria de Responsabilidad Corporativa de Helvetia Espafia se adapta a las caracteris-
ticas y comportamientos del mercado espafiol. Asi, por ejemplo, el grupo incluye como tema
fundamental la Politica Piblica, donde se informa de las relaciones de interaccién directa entre
la compafia y la Administracién Pblica. Del mismo modo, el grupo plantea como tema fun-
damental uno dedicado a Inversiones Sostenibles. La naturaleza de la actividad de Helvetia
en Espafa invalida el primer tema fundamental, ya que en el mercado espafiol esa interaccién
no concurre. Asimismo, las Inversiones Sostenibles estén en el horizonte de la compaiia como
objetivo, y se trabaja para implantar su materializacién en un futuro préximo. De momento, a la
fecha de publicacién de esta memoria, se prescinde de su inclusién como tema fundamental en
Espafia. Por el contrario, Espafia incorpora varios temas fundamentales no contemplados por el
grupo, pero que son propios de la actividad de Helvetia en nuestro pais: el contexto regulatorio
del mercado espafiol, el compromiso con los mediadores y la estrategia de patrocinios.

Satisfaccion y lealtad del cliente .
Gestion del riesgo

Compromiso ¢on los empleados

Garantizar empleados cualificados

Mas relevante

Compromiso ton los mediadores

Regulacién creciente i .
Gobiierno Corporativo

. Productos sostenibles

Acciones sociales

v

atrocinios

Importancia para los grupos de interés
Relevante

Compras sostenibles

Menos relevante

Menos relevante Relevante Mas relevante

Importancia para Helvetia

@ 10246

@ 10247

@ Oferta sostenible
Compaiia fiable
Gestién de personas

Compromiso social
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Cémo trabajamos

La méxima responsabilidad del compromiso con la Responsabilidad Corporativa del Grupo @ 102-18
Helvetia recae en su CEO, Philipp Gmir. El 6rgano superior es el CR Advisory Board (Conse-

jo Consultivo de RC) que, como érgano rector, dirige y coordina la orientacién estratégica de

la Responsabilidad Corporativa en los mercados nacionales. En cada mercado nacional, un

miembro de la direccién de la empresa asume la responsabilidad en este comité. En el caso

de Espaiia queda representada por Javier Garcia, director de Marketing y Responsabilidad
Corporativa.

A nivel de grupo, el Departamento de Responsabilidad Corporativa controla la evolucién de
la estrategia y asesora a los directivos de los mercados nacionales y del grupo. Este departa-
mento trabaja directamente con expertos del grupo y de los mercados nacionales en la im-
plantacién de nuevos proyectos y en la realizacién de las tareas operativas en materia de
Responsabilidad Corporativa. En el caso de Espafa, el Departamento de Comunicacién y
Responsabilidad Corporativa es el punto de contacto con este departamento, y es el respon-
sable de la implantacién de la Estrategia de Responsabilidad Corporativa a nivel local y de
llevar a cabo los procesos propios del pais en relacién con la sostenibilidad. Asimismo, se
encarga de velar por una gestion eficiente del tratamiento de los datos, de garantizar el dig-
logo con los grupos de interés, de la elaboracién de los informes de Responsabilidad Corpo-
rativa, asi como de gestionar toda la informacién y comunicacién en este dmbito.

Direccién de
Marketing y
Responsabilidad
Corporativa

Consejo de
Administracion del
Grupo Helvetia

CEO & Group
Management del
Grupo Helvetia

- _@- Sl Funciones del grupo

CEOs de Suiza,
Europa y mercados
especializados

Mercados ~ Departamento de
especializados, Comunicacién y

o
=
)
&=
[
I
0
-
2
1
(L)
o
>
-
o
Y
0
o
-
0
(%)
-]
o
2
)
o
]
c
o
o
]
0
[

CEOs de mercados
nacionales

mercados nacionales Responsabilidad
y unidades locales Corporativa




Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Nuestro enfoque.

16

Didlogo y colaboracién © 10242

Helvetia Seguros mantiene un intercambio regular y constructivo de informacién con sus prin-

cipales grupos de interés. Estos grupos son: clientes, mediadores, empleados, proveedores y
sociedad. Con ello, perseguimos los siguientes objetivos:

1. Comparar los puntos de vista internos y externos.

2. Recibir comentarios criticos sobre nuestra situacién para conocer dénde hay posibilida-
des de mejora.

3. Reforzar el consenso y la sensibilizacién en lo que respecta a las cuestiones prioritarias
de RC.

4. Comparar y validar los asuntos esenciales de Helvetia en materia de sostenibilidad.

5. Hacer posible que el programa y la estrategia de RC sigan desarrollandose.

La dimensién y la forma de compromiso son diferentes en funcién de las necesidades de las
partes interesadas. En la actualidad, trabajamos en la actualizacién de la seccién de Res-
ponsabilidad Corporativa de nuestra web, buscando aumentar la transparencia y mejorar la
disponibilidad de informacién en esta materia.

Alcance @ 102-40, 102-43, 102-44

Grupo de interés

Didlogo

Clientes

La interaccién personal y directa es la
principal plataforma de intercambio
de informacién que tenemos con los
clientes. En esta, el personal de ventas
registra y transmite de forma interna
las inquietudes y los comentarios
manifestados.

Ademés, Helvetia se encarga de aten-
der de forma sistemdtica y competente
las necesidades de los clientes.

~ Interaccién directa con el cliente

- Encuestas de satisfaccién

- Estudios de mercado

- Sistema multiplataforma de atencién
al cliente: atencién personalizada,
atencién telefénica, web, B2C,
redes sociales y correo electrénico

- Envios postales

- Medios de comunicacién

- Publicidad

- Patrocinio

- CRM (Customer Relationship Mana-
gement)

- Cobertura de seguros

- Accesibilidad a los seguros

- Informacién comprensible y trans-
parente

- Tramitacién de dafios répida y justa

- Comunicacién fluida, répida 'y
constante

- Proteccién de datos

Mediadores

El 4rea de ventas se encarga de or-
ganizar la comunicacién con nuestros
mediadores, intercambia informacién
regularmente con ellos y recibe
informacién importante y propuestas
de mejora.

- Encuestas de satisfaccién

- Contacto directo y cercano

- Convenciones

- Portal B2B

- Revista “En buena compaiiia”

- Memoria RC

- Web corporativa y redes sociales

- Relacién de colaboracién a largo
plazo

- Gestién de contactos y mejora de
procesos

- Infraestructura y herramientas

- Incentivos

- Reputacién
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Grupo de interés

Didlogo

Alcance

@ 102-40, 102-43, 102-44

Empleados

Una comunicacién regular es la base
del didlogo con los empleados, con
eventos, entre otros, como las con-
venciones anuales o las reuniones de
seguimiento en los diferentes departa-
mentos y dreas de la empresa.

El portal B2B y el portal de noticias
allegra ofrecen informacién detallada
y noticias actualizadas.

Las publicaciones de nuestra revista
corporativa y de la memoria anual
de RC, la web corporativa y las redes
sociales, son también canales que
facilitan e invitan al didlogo.

- Programas de evaluacién: Employee
Dialogue

- Encuestas periédicas a empleados

- Sugerencias y comentarios de los
empleados

- Reuniones de seguimiento

- Grupos de trabajo

- Convenciones generales y por dreas

- Portal B2B y portal del empleado

- Comunicaciones y boletines internos

- Portal de noticias interno allegra

- Revista “En buena compaiia”

- Memoria RC

- Web corporativa y redes sociales

Salud en el puesto de trabajo
Horarios laborales flexibles y conci-
liacién de la vida familiar y laboral
Desarrollo de ideas y capacidades
propias

Formacién continua e igualdad de
oportunidades

Integracién y contacto social
Remuneracién acorde al rendi-
miento

Proveedores

El contacto cercano y la comunicacién
son la base de la relacién con nues-
tros proveedores. Esporddicamente
también se llevan a cabo encuestas
dirigidas a los proveedores para
obtener informacién con el objetivo
de optimizar adn mds los procesos de
compra.

- Encuestas

- Contacto cercano

- Grupos de trabajo

- Convenciones

- Portal B2B

- Revista “En buena compadia”

- Memoria RC

- Web corporativa y redes sociales

Relacién de colaboracién a largo
plazo

Transparencia en cuanto a criterios
de compra y seleccién de provee-
dores

Confianza

Solvencia de Helvetia

Sociedad

Helvetia mantiene un intercambio
regular de informacién con los repre-
sentantes de las comunidades locales
en las que desarrolla su actividad. Es-
tos infercambios se producen durante
eventos o en reuniones bilaterales.
Ademds, Helvetia es miembro de
diversas asociaciones e iniciativas

y, en este contexto, mantiene una
comunicacién regular con las partes
interesadas.

- Estudios y encuestas

- Contacto continuo a través de
diferentes acciones y canales

- Donaciones y patrocinio

- Consultas relacionadas con la
ocasién y el proyecto

- Participacién en iniciativas y con
asociaciones

- Web corporativa y redes sociales

Desarrollo local, proteccién del
medioambiente y compromiso con
la sociedad

Consideracién de los propios intere-
ses en la toma de decisiones
Transparencia en la elaboracién de
informes

Gobernanza corporativa y politica
de remuneracién

Cooperacién sobre aspectos de
sostenibilidad a nivel sectorial
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Productos de seguros sostenibles
y accesibilidad a la contratacion.

Nuestra compafiia tiene en cuenta cuestiones de sostenibilidad en las soluciones de seguros
y servicios que ofrece. Con ellas, pretende identificar de manera temprana las oportunidades
y los riesgos que pueden detectarse en el camino hacia una economia inclusiva, aprovechar
las oportunidades de mercado y evitar pérdidas econémicas.

Actuacion y progreso 2019

Accesibilidad en los productos y servicios

Con la creciente digitalizacién de nuestros servicios, cada vez es mds importante hacerlos
accesibles para todas las personas. Asi, durante 2019 hemos continuado trabajando con el fin
de favorecer una mayor accesibilidad de los clientes a nuestros productos y servicios y también
a la contratacién.

En 2018 presentamos el Asistente virtual, construido con Inteligencia Artificial gracias al uso
de la tecnologia IBM Watson, con el que los clientes pueden resolver sus dudas sobre el seguro
Plan de Asistencia Familiar, consultar su precio, recibir presupuesto personalizado e, incluso,
realizar la contratacién online. En 2019 hemos comprobado cémo su uso se ha ido
incrementando ya que este Asistente virtual ha mantenido 1.085 conversaciones con los
visitantes y ha realizado hasta 185 tarificaciones.

Uno de los avances mds importantes de 2019 fue el lanzamiento de la nueva Area Cliente, un
portal renovado, sencillo e intuitivo que incluye funcionalidades como la declaracién online de
siniestros. La nueva Area Cliente se ha desarrollado como una Aplicacién Web Progresiva
(PWA), una tecnologia que ofrece al usuario las mismas ventajas que cualquier otra Aplicacién,
sobre todo en movilidad. Ademds, al seguir la filosofia mobile first, es facil de usar sobre todo
en dispositivos méviles, mejorando asi la experiencia de los usuarios que cada vez utilizan mas
su teléfono mévil para navegar por Internet.

Esta nueva Area Cliente se ampliard paulatinamente con nuevas funcionalidades y mejoras
que potenciardn adn mds su uso.

Por ejemplo, con el fin de crear proyectos de seguros simplificados para nuestros clientes y de
facilitar su gestién por parte de nuestros mediadores, en julio de 2019 se introdujeron cambios
en la declaracién de siniestros de Hogar en el Area Cliente, ofreciendo una mayor agilidad
en la tramitacién de los mismos e importantes ventajas para el cliente. En octubre del mismo
afio se hicieron mejoras en la emisién de productos de Automéviles encaminadas a agilizar el
proceso para nuestros mediadores.

Ademds, en este mismo afio se habilité la posibilidad de usar la firma digital manuscrita para
la firma de los contratos, un sistema sencillo que proporciona una excelente experiencia de
usuario y facilita el trabajo a nuestros mediadores a la vez que agiliza los tramites con los
clientes. Ademds, conlleva una reduccién en el uso de papel e impresiones al mismo tiempo
que reduce los viajes y desplazamientos.

Nuevos productos

En 2019 se lanzaron los siguientes productos, con un formato simple y claro:

Responsabilidad Civil. En julio se amplié la oferta de seguros de Responsabilidad Civil, dando
cabida a todo tipo de actividades con los subproductos Helvetia Responsabilidad Civil Riesgos

® 1031
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Oferta sostenible.

19



Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Oferta sostenible.

20

Sencillos, Helvetia Caballos y Helvetia Cazadores, con un formato de contratacién dgil y sen-
cillo que se adapta a las necesidades del cliente.

Helvetia Movilidad. En octubre se lanzé el producto Helvetia Movilidad, un seguro de Respon-
sabilidad Civil que cubre los riesgos derivados del uso de los nuevos vehiculos de movilidad
personal, como los patinetes eléctricos o los segways, y con el que se da respuesta a las nue-
vas necesidades de nuestros clientes y de la sociedad.

Seguros sostenibles

Helvetia Seguros intenta ofrecer a sus clientes soluciones que promuevan un comportamiento
sostenible con el medioambiente, con productos y servicios encaminados a una economia in-
clusiva y baja en carbono que protejan nuestro entorno y recursos.

En este sentido, en el afio 2019 se emitieron mds de 9.000 pélizas relacionadas con vehiculos
eléctricos en sus distintas modalidades (eléctricos, eléctricos con generador, hibridos diésel-
eléctrico, hibridos gasolina-eléctrico e hibrido enchufable), lo que supuso un aumento con res-
pecto al afio anterior, en el que se emitieron cerca de 7.500 pélizas. Cabe destacar que, de-
bido a la naturaleza de este tipo de vehiculos, el precio de las pélizas es mds ajustado.

Ademds, desde su lanzamiento a finales de 2019, se emitieron casi 300 pélizas del producto
Helvetia Movilidad, nuestro seguro destinado a aquellos usuarios de los nuevos vehiculos de
movilidad personal.

Por otro lado, aquellos clientes que cuentan con instalaciones de placas solares como alterna-
tiva para disponer de energia eléctrica en su hogar o en su comercio, encuentran en nuestros
productos soluciones que dan cobertura a las mismas.

Perspectivas 2020

Helvetia Seguros continuard trabajando para incorporar productos con procesos faciles, flexi-
bles y personalizados, centrados en el cliente. En 2020 realizard la planificacién y actualiza-
cién de los productos de Helvetia Comercio, Helvetia Transporte de Mercancias y Helvetia
Hogar. Ademds, tiene previsto lanzar un nuevo seguro para furgonetas que responda a las
necesidades de aquellos clientes que utilicen este tipo de vehiculos.

Durante el primer trimestre de 2020 se trabajaré en la actualizacién y renovacién del produc-
to Helvetia Vida Segura, en la modalidad de contratacién online. Se trata de un seguro de
Vida que se adapta a las demandas del mercado: agilidad en su contratacién y flexibilidad
para adaptarse a las necesidades del cliente. Ademds, incorpora Helvetia Bienestar, un servi-
cio al que se accede desde la web o el mévil (Aplicacién) y que guia al asegurado en el cui-
dado de su salud y bienestar, con servicios como el acceso online a su historial médico digital,
un programa de hdbitos de vida saludable, servicios de orientacién médica online y telecon-
sulta, testamento online y borrado de la huella digital, entre otros.

También estd previsto que pueda contratarse de forma online el producto Helvetia Movilidad,
al cual nos hemos referido en parrafos anteriores. Se prevé que este tipo de seguro crezca en
importancia a lo largo de los préximos afios, debido al creciente interés por las nuevas tecno-
logias aplicadas a la movilidad personal y por los vehiculos que utilizan sistemas de propulsién
sostenible.

@ 1032
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Para el préximo afio 2020, Helvetia Seguros plantea también el lanzamiento de un producto @ 103-3
de inversién sostenible. Se trata de un producto que, ademds de generar beneficios financieros
para el cliente, generard impacto social y medioambiental al estar ligado a un fondo de inver-

sidén que tiene en cuenta criterios ESG y respeta los principios del Pacto Mundial de Naciones
Unidas. @ © htips://www.

unglobalcompact.org/
Para finalizar, cabe destacar que, gracias a la buena acogida que ha tenido el Asistente virtual
entre nuestros clientes, para el afio 2020 trabajaremos en su aplicacién multicanal y se ultimo-
r4 dicha tecnologia para poder ser usada en Facebook Messenger y Telegram.

/
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Helvetia Movilidad

En los dltimos afios, impulsados por las nuevas tecnologias, han irrumpido en la sociedad
nuevos vehiculos de movilidad personal, como los patinetes eléctricos o los segways, que han
traido nuevos riesgos y nuevas posibilidades de causar dafios a terceros que antes no existian.
Conscientes de esta situacion, en Helvetia Seguros hemos desarrollado un seguro exclusivo de
Responsabilidad Civil para ellos: Helvetia Movilidad.


https://www.unglobalcompact.org
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Satisfaccion y lealtad del cliente.

La base de las relaciones comerciales duraderas y del éxito de nuestra compaiiia es una equi-
librada colaboracién con los clientes. En este sentido, es muy importante asesorarles de forma
correcta y transparente, gestionar de forma responsable sus datos, crear una oferta de servi-
cios atractivos y acorde a sus necesidades, y realizar una gestién de los siniestros de forma
sencilla y accesible.

La orientacién al cliente es uno de los tres pilares de la Estrategia helvetia 20.20 y una de las
medidas estratégicas que tenemos en Espafia: "Focalizacién en el cliente", que nos impulsa a
desarrollar soluciones de seguros més simples y personalizadas, promoviendo la omnicanali-
dad y el multiacceso. Nuestro objetivo es optimizar el ciclo de vida de los clientes, garanti-
zando su satisfaccién y potenciando su lealtad. Ademds, nos gusta conocer lo méximo posi-
ble sus expectativas, hdbitos y necesidades para tomarlas como punto de partida a la hora
de desarrollar nuevos productos y servicios. Esta informacién influye directamente en las de-
cisiones estratégicas de desarrollo empresarial.

Actuacion y progreso 2019

En 2019 se ha continuado también trabajando para mejorar el servicio y la calidad de la es-
cucha de los clientes a través de varias lineas de accién: encuestas de satisfaccién, monitori-
zacién de la atencién telefénica, mejoras en la herramienta CRM, andlisis de nuevos perfiles
de clientes y atencién de siniestros.

Encuestas de satisfaccion

En 2019 ya estd plenamente operativo el plan de encuestas lanzado a finales de 2018, con el
que se ha incrementado el nimero de clientes encuestados a través de diferentes canales. Su
objetivo principal es conocer su grado de satisfaccién y de recomendacién (NPS, Net Promoter
Score). Este conocimiento nos permite tomar las medidas necesarias para mantener e incre-
mentar su nivel de satisfaccion.

Las encuestas de satisfaccién en la atencién de siniestros evidencian que durante 2019 Helve-
tia Seguros mantiene el nivel de satisfaccién de sus clientes en los pardmetros analizados: sa-
tisfaccién con los siniestros atendidos, el trato recibido y la gestién de los mismos. En 2019 ha
sido de gran utilidad el plan de encuestas con el que obtenemos el NPS, que nos ha permitido
desarrollar acciones especificas y la modificacién de algunos de los procesos actuales.

Paralelamente, continuamos realizando las encuestas para conocer el grado de satisfaccién
con los siniestros atendidos y el trato ofrecido, cuyos resultados se han situado por encima de
los objetivos previstos para el afio.

2018 2019
Satisfaccion siniestros atendidos 8,56 8,62*
NPS (Siniestros) 63,58%**

*Puntuacién media dada por nuestros clientes (siendo 1 el valor minimo y 10 el méximo).
**Diferencia entre clientes promotores (aquellos que puntian 9 6 10) y clientes detractores (puntacién 6
6 inferior).

@ 1031
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2018 2019 Objetivo 2019 @ Indicador propio
% Satisfacciéon atencién telefénica siniestros
Valoracién del trato 96,0% 96,0% >95%
Valoracién de la gestién 92% 92,4% >90%

% satisfechos = valores igual o superiores a 7 (puntuaciones de 1 a 10)

Monitorizacién atencién telefénica Q1032
En 2019 continuamos con la monitorizacién del servicio telefénico a través de la herramienta

de escucha Speech Analytics. Los resultados obtenidos evidencian que se estd mejorando el
funcionamiento interno del servicio telefénico de atencién de siniestros y la implicacién de los
tramitadores en el proceso.

Actualizacién de los procesos de tramitaciéon de siniestros

Tras el trabajo realizado a lo largo de todo el afio, a finales de 2019 se puso en marcha el
proyecto de automatizacién de las diferentes fases de la tramitacién de siniestros con el ob-
jetivo de agilizarlo y mejorar asi la atencién a nuestros clientes.

Ademds, se mejoré el proceso de comunicacién con los clientes, siendo proactivos a la hora
de ofrecerles informacién en relacién a sus siniestros, manteniéndolos informados en todo
momento acerca del estado en que se encuentra la tramitacién y resolucién de los mismos.

Mejoras en la herramienta CRM

La herramienta CRM (Customer Relationship Management) sigue siendo el principal instru-
mento interno de gestién de los clientes, favoreciendo un conocimiento preciso de su compor-
tamiento y, en consecuencia, una mejor atencién de sus necesidades.

Andlisis de nuevos perfiles de clientes

Helvetia Seguros sigue apostando en 2019 por el segmento de extranjeros (inmigrantes y ex-
patriados) con el fin de conocer sus necesidades presentes y futuras y poder adaptar la ofer-
ta de productos a las mismas. Continuamos haciendo mejoras, como la ampliacién de pro-
ductos disponibles para esta tipologia de clientes adaptados a los diferentes idiomas.

Por otro lado, y tras el andlisis de los perfiles de nuestros clientes, hemos desarrollado diferen-
tes y novedosas acciones comerciales enfocadas en la fidelizacién de los mismos.

Atencion de siniestros

Durante 2019 se atendieron un total de 367.880 siniestros, un 0,4% inferior al nimero de si-
niestros atendidos en el afio anterior. En relacién a las llamadas atendidas, éstas se situaron
en 324.091, lo que supone un 8% menos que en 2018, consecuencia de una mejor clasifica-
cién y derivacién de las llamadas a la empresa de asistencia con la creacién de un "arbol de
llamadas" que mejora y agiliza la atencién al cliente y la gestion de los siniestros.
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Atencién de siniestros 2018 2019 Variacién
Siniestros atendidos 369.301 367.880 -0,4%
Siniestros atendidos por Centros de Servicio 164.383 154.323 -6,1%
Llamadas atendidas en atencién de siniestros 352.388 324.091 -8,0%
% de llamadas atendidas 97.9% 97.6% -0,3%
% de llamadas atendidas en menos de 25 segundos 92,2% 94% 2,0%

Perspectivas 2020 @ 1033

La mejora de las acciones y procesos para obtener el grado de recomendacién NPS (Net
Promoter Score) introducido en 2019, nos guiard en el préximo 2020 y esperamos ver los re-
sultados obtenidos gracias a estos cambios.

Ademds, dado el buen funcionamiento y la utilidad obtenida de la herramienta Speech
Analytics, en 2020 esté previsto ampliar su uso al equipo de televenta. Junto a esta, utilizarén
otras herramientas como CRM, Hubspot, Cisco, Nice, IBM Watson y Google Analytics, entre
ofros.

En cuanto al CRM, durante 2020, en linea con los Gltimos afos, se llevardan a cabo nuevas
actualizaciones para incluir toda la informacién posible de nuestros clientes en esta herra-
mienta.

En 2020 trabajaremos también en un nuevo modelo estadistico de prediccién del tiempo uti-
lizando las previsiones de fenémenos atmosféricos. Esto serd de gran valor y utilidad, ya que
nos permitird adelantarnos a los mismos, mitigando asi los posibles efectos que repercutan en
la atencién de los siniestros ocasionados por el tiempo, a la vez que mejoraremos la atencién
y respuesta a nuestros clientes.

or Ultimo, partiendo de los ya revisados modelos de propensién a la compra y a la fuga, se
Por ¢ltimo, partiendo de los y: d delos de prop | pray a la fug
prevé implantar nuevas mejoras en el cdlculo del Valor de Cliente.
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Gobierno Corporativo.

Una gestién empresarial integra y de confianza es la base para enfrentarse de forma proac-
tiva a los retos sociales y medioambientales a corto y largo plazo. Si no se respetan las leyes
aplicables y los principios éticos, pueden producirse consecuencias negativas importantes
como la pérdida de reputacién, dafos econémicos, sanciones y multas e incluso restricciones
de la actividad comercial. En el caso contrario, un buen gobierno corporativo propicia efectos
positivos de Helvetia Seguros sobre su entorno comercial y sobre la sociedad.

Actuacion y progreso 2019

Para la configuracién y divisién del trabajo de nuestros 6rganos de direccién y control, nos
centramos en marcos juridicos conocidos y en las leyes aplicables. Principalmente en Espafia
Helvetia Seguros estd sujeta a supervisién por la Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones (DGSFP). Asimismo, informamos de ello con transparencia en los informes financie-
ros anuales y de solvencia.

Los principios y directrices de la gestién de cumplimiento normativo se establecen en el Regla-
mento sobre cumplimiento normativo del Grupo Helvetia, elaborado y aprobado por el Con-
sejo de Administracién del mismo.

Asimismo, estamos atentos a los riesgos de gobernanza cldsicos, asi como a los de sostenibi-
lidad, y nos centramos principalmente en los cambios que se producen en las condiciones le-
gales; la proteccién de datos y de la privacidad; la seguridad de la informacién y las tecnolo-
gias; la competencia desleal; el blanqueo de capitales y la financiacién del terrorismo; la
discriminacién; la seguridad y la salud en el trabaijo; los actos delictivos como fraude, malver-
sacién, robo, soborno o corrupcién; los conflictos de intereses; la propiedad intelectual y el
derecho de bienes intangibles; las normas medioambientales; y las cuestiones fiscales. Para
asegurarnos el cumplimiento de nuestras normas, realizamos regularmente auditorias internas.

Organizacion

El Consejo de Administracién es el érgano encargado de dirigir, administrar y representar a
la compaiiia. Actia como mdaximo érgano de decisién y supervisién, mientras que la gestién
ordinaria es desempefiada por los érganos directivos y ejecutivos.

El 6rgano de gobierno delegado del Consejo de Administracién para la coordinacién, super-
visién y gestién ordinaria de la compaiiia es el Comité de Direccién. Su estructura organiza-
tiva estd alineada con la cadena de valor y las unidades operativas del negocio.

Helvetia Seguros cuenta también con un responsable de la Funcién de Cumplimiento, que se
encarga de verificar el cumplimiento normativo a todos los niveles de la compaiiia, asegurdn-
dose de la implementacién de las medidas legales, regulatorias y éticas requeridas.

Cédigo de Cumplimiento

El Cédigo de Cumplimiento establece las normas y principios bésicos para los 15 aspectos mds
importantes de cumplimiento normativo. En él se encuentran las directrices que guian nuestra
actividad, que van desde una conducta empresarial regular, la lucha contra el fraude o el so-
borno y la corrupcién, hasta una comunicacién transparente. El Cédigo es obligatorio para
todos los empleados del Grupo Helvetia y periédicamente se realizan cursos de formacién a
todos los niveles para concienciar a los empleados y promover un comportamiento conforme
a las normas. Ademds, con el fin de profundizar en materia de Cumplimiento, en 2019 se apro-
b6 un manual sobre los riesgos penales de las personas juridicas y un cédigo de conducta.
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A través del responsable de la Funcién de Cumplimiento, la compaiiia vela por la adecuada
observacién de este cédigo dentro de la organizacién. Este informa al director de Cumpli-
miento del grupo, al menos una vez al semestre, de los temas importantes y de los posibles
casos de incumplimiento existentes. En este sentido, durante 2019 se probaron y concluyeron
8 incidencias en materia de Cumplimiento normativo con diferentes sanciones.

Modelo de Prevencién de la Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas
La base juridica de su implantacién radica en la Ley Orgdnica 5/2010, de 22 de junio, por
la que se modificé el Cédigo Penal. A partir de la entrada en vigor de dicha ley, cualquier
persona juridica puede ser penalmente responsable de determinados delitos (numerus clau-
sus) que se cometieran en el seno de su organizacién, siempre que se cumplan determinados
requisitos que determinardn la imputacién o no de la misma.

Para reforzar nuestros procesos de cumplimiento normativo y tratar de minimizar los posibles
riesgos de incurrir en los delitos por los que Helvetia Seguros es susceptible de ser imputada,
se desarrollé un Modelo de Prevencién de Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas.
Dicho modelo, que consta de varios documentos aprobados por el Consejo de Administra-
cién, pretende prevenir la comisién de los tipos delictivos que pueden afectar a la compaiiia,
marcando pautas generales de conducta y ejerciendo un mayor control sobre determinadas
actuaciones, ademds de potenciar los canales de comunicacién de las posibles conductas
irregulares que se desarrollen en el seno de nuestra organizacién, por parte de sus emplea-
dos, colaboradores y representantes. Para que todos los empleados estuvieran informados
sobre este importante asunto, se desarrollaron sesiones formativas presenciales en cada una
de las sedes de la compaiiia y se lanzé un curso online en octubre de 2019.

Business Continuity Management (BCM)

La politica de Gestién de Continuidad de Negocio (Business Continuity Management, BCM)
establece los obijetivos, el dmbito y los requerimientos para una gestién de la continuidad del
servicio, con el propésito de proteger los procesos de negocio identificados como criticos,
ante posibles fallos o desastres que puedan sobrevenir.

Dicho plan es revisado y actualizado anualmente por los responsables de los procesos, quie-
nes coordinan con el responsable de BCM las modificaciones que deban introducirse. Ade-
més, cada afio se realizan simulacros précticos de los distintos escenarios de emergencia
contemplados en los Planes de Emergencia, al objeto de validar su funcionamiento e identifi-
car posibles medidas correctoras a los mismos. Asi, en 2019 se testé el Plan de Emergencia
para el Area de Administracién y Finanzas con el testeo del proceso Financial accounting. En
el afio 2020 estd planificado realizar el testeo del proceso Treasury.

Por otro lado, los empleados de Helvetia Seguros tienen a su disposicién documentacién ac-
tualizada relacionada con la politica de Gestién de Continuidad del Negocio.

Privacidad y datos del cliente

En relacién a la normativa vigente sobre la proteccién de datos de los clientes, Helvetia Se-
guros dispone de todos los recursos necesarios para garantizar el cumplimiento de la misma.
La confianza y la transparencia son las lineas directrices que guian el uso que hacemos de la
informacién de nuestros clientes. Estos reciben informacién detallada sobre el tratamiento que
se dard a sus datos personales y son ellos los que deciden los datos que desean facilitarnos,
asi como su finalidad.
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Todos los empleados de la compafia reciben formacién especializada para el tratamiento de
este tipo de informacién. Ademds, la proteccién de datos y el compromiso de confidenciali-
dad forman parte de las condiciones laborales y del Cédigo de Cumplimiento obligatorios
para todos nuestros empleados.

Los mecanismos de cumplimiento habituales garantizan el cumplimiento de la politica de pri-
vacidad de Helvetia. En el afio de referencia se han ejercido 464 solicitudes de derechos al
respecto del tratamiento y uso de los datos de cardcter personal de los distintos clientes.

Perspectivas 2020

Como refuerzo para la comprensién de la importancia y los aspectos que recoge el Cédigo
de Cumplimiento, la compafia estd desarrollando un plan de accién en materia de Preven-
cién de la Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas que incluye la formacién necesaria
tanto para los empleados de Helvetia Seguros como para los agentes, a quienes se extende-
r& dicha formacién en el afio 2020.
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Gestion del riesgo.

En los dltimos afios, ha cambiado la percepcién de qué circunstancias o comportamientos se conside-
ran legitimos o ilegitimos a nivel social, ecolégico o econémico. Estamos convencidos de que los ries-
gos de sostenibilidad, como la violacién de derechos humanos o laborales o de las normas medioam-
bientales, estén ganando importancia, al igual que los debates sobre un uso viable de las energias y
la escasez de agua. Estos avances pueden producir grandes cambios y desequilibrios globales que
también pueden tener efectos econémicos a medio y largo plazo. La reestructuracién del Pacto Mun-
dial de Naciones Unidas y los debates sobre la contribucidn de las empresas a los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible son una muestra de que se concede un importante papel a las empresas a la hora
de mejorar la sostenibilidad y, por consiguiente, que su comportamiento se evaluard de forma critica.

Sistema de gestién del riesgo

La gestién integrada de riesgos garantiza que todos los riesgos materiales que afectan a la com-
pahia sean identificados, evaluados y controlados con tiempo suficiente y puedan ser gestionados
y supervisados adecuadamente. Los principales riesgos para Helvetia Seguros hacen referencia al
riesgo de suscripcién de Vida y No Vida y al riesgo de mercado. Estos son controlados de mane-
ra efectiva a través del reaseguro y la diversificacién. Los riesgos financieros son gestionados de
acuerdo a la estrategia de negocio y al apetito de riesgo, definido en la estrategia de riesgo.

Helvetia Seguros emplea una politica de gestién de activos y pasivos prudente, en respuesta al de-
safiante entorno de bajos tipos de interés, complementada con inversiones en capital diversificadas
y seguras, principalmente en bienes inmuebles, renta fija, fondos de inversién, y focalizéndose en
medidas especificas relativas a productos mdés eficientes desde un punto de vista de capital.

Ademds de los riesgos financieros, los riesgos operacionales también se sitéan dentro de los i-
mites de riesgo aceptados. Las funciones y responsabilidades de cada unidad de mercado cum-
plen con la organizacién establecida por la gestién de riesgos del Grupo Helvetia.

Integracion de los riesgos de sostenibilidad

Para el Grupo Helvetia, tener en cuenta los riesgos ecolégicos, sociales y de gobernanza corres-
pondientes forma parte del proceso de gestién de riesgos y la toma de decisiones. El objetivo
es mitigar al mdximo el riesgo de violaciones de los derechos humanos o de incumplimiento de
las normas medioambientales en su dmbito de influencia. Para ello, tiene en cuenta los riesgos
ESG (Environmental, Social and Governance) en los procesos de suscripcién.

En la unidad de mercado espafiolq, la integracién de los riesgos de sostenibilidad en los proce-
sos de suscripcién estd todavia en una fase inicial.

Actuacion y progreso 2019

A cierre del ejercicio 2019 Helvetia Seguros volvié a demostrar una sélida capitalizacién a pesar
de la disminucién en la ratio de solvencia alcanzando un resultado de 197,9% (218,1% en el
ejercicio anterior). La compapia, por tanto, se encuentra en una situacién robusta para poder
hacer frente, con amplitud, a los compromisos futuros teniendo en cuenta los requerimientos de
capital que establecen los criterios de Solvencia Il.

Durante el ejercicio 2019 no se han producido cambios importantes en la capitalizacién y perfil
de riesgo de Helvetia Seguros respecto al ejercicio anterior, ya que contindan considerdndose
efectivos y apropiados. El supervisor del grupo revisa periédicamente la efectividad y la idonei-
dad de la estructura de negocio. Ademds, Auditoria Interna también lleva a cabo revisiones
como parte de su Plan de Auditoria anual.
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Regulacion creciente.

La regulacién creciente se refiere al modo en que Helvetia Seguros observa y cumple con
toda la normativa que atafie directa o indirectamente a su funcionamiento, asimilando dicha
normativa mediante la adaptacién de sus procesos y el cambio de cultura interna para hacerla
posible. Esta actividad se debe desarrollar profesionalmente con criterios de eficiencia y trans-
parencia, garantizando la proteccién de los clientes.

Actuacion y progreso 2019

Durante 2019, la compafia ha seguido trabajando de forma activa en la adecuada integracién
(revision y actualizacién) de las siguientes normativas legales:

Reglamento General de Proteccion de Datos

Durante 2019, la compaiiia ha trabajado para completar la adaptacién de su funcionamiento
inferno a este reglamento, que afecta a las compaiias que forman parte de la Unién Europea
y que entré en vigor el 25 de mayo de 2018. Dicho trabajo se lleva a cabo de forma conjunta
entre el Departamento de Asesoria Juridica, el delegado de Proteccién de Datos y el Comité
de Seguridad. Ademds, Helvetia Seguros estd presente en el grupo de trabajo de Unespa (aso-
ciacién empresarial del seguro) y el Departamento de Asesoria Juridica colabora con el grupo
en la coordinacién de la implantacién a nivel global.

Directiva Europea sobre Distribucion de Seguros
En 2019, Helvetia Seguros ha seguido avanzando en la adaptacién de esta normativa cuya
transposicién a la legislacién espafiola se hard efectiva en el préximo afo.

Se mantiene el grupo de trabajo de cardcter multidisciplinar y se estd presente, a través del
Departamento de Asesoria Juridica, en el grupo de trabajo de Unespa que prepara la adapta-
cién del sector a la nueva directiva, y estd en contacto con los distintos responsables juridicos
de las unidades de negocio del grupo para coordinar dicha adaptacién.

Esencialmente, la nueva normativa supone un sensible cambio cultural, al sustituir el concepto
de mediacién por el de distribucién. Esto significa abrir el dmbito de aplicacién de la nueva ley
a las entidades aseguradoras en tanto que realicen distribucién propia de sus seguros.

La ley busca una mayor proteccién al consumidor, fijando procesos y procedimientos para que
el cliente esté mejor informado de lo que contrata y con quién contrata, aclarando posibles
conflictos de intereses con terceros.

Ley de informacién no financiera

El 29 de diciembre de 2018 se publicé en Espafia la Ley 11/2018 en materia de Informacién
No Financiera y Diversidad, cuatro afios después de que se aprobara la Directiva europea.
Con dicha ley, Helvetia Seguros debe incorporar a su informacién financiera otros datos no
financieros como factores sociales y medioambientales, que servirdn para identificar riesgos y
ayudardn a mejorar su sostenibilidad, lo que repercute en la confianza que inversores, clientes
y sociedad tienen depositada en nosotros. Esta informacién no financiera ya ha sido publicada

en 2020 por el Grupo Helvetia.

Reglamento PRIIPs

Se conoce como reglamento PRIIPs al reglamento n°1286/2014 del Parlamento Europeo y del
Consejo de la Unién Europea de 26 de Noviembre de 2014 sobre los Documentos de Datos
Fundamentales Relativos a los Productos de Inversién Minorista vinculados y los Productos de
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Inversién basados en Seguros, cuyo obijetivo es reducir la complejidad y aumentar la transpa-
rencia de los Productos de Inversién Minorista Empaquetados, también llamados PRIIP (de las
siglas en inglés: Packaged Retail and Insurance-based Investment Products).

El 1 de enero de 2018 entré en vigor en Espafia dicha normativa europeaq, la cual establece
que, para que el cliente comprenda y pueda comparar las principales caracteristicas de los
productos de inversién, como el riesgo, los escenarios de rentabilidad o los costes, antes de
la contratacién de un producto se le debe facilitar un documento informativo denominado
Documento de Datos Fundamentales o KID (de las siglas en inglés: Key Information Document).
Helvetia Seguros, con el fin de cumplir con lo estipulado en dicha normativa, ya publica en
su pégina web los diferentes documentos KID para que los usuarios puedan consultarlos cuan-
do deseen.

Perspectivas 2020

Para principios de 2020 se espera que la normativa Europea sobre Distribucién de Seguros
sea efectiva y aplicable en Espafia. Helvetia Seguros actualizaré todos sus procesos de emi-
sién para adaptarlos a esta norma, con aplicacién de las nuevas exigencias en materia de
informacién precontractual y transparencia para los clientes, adaptadas al tipo de venta que
realizan nuestros mediadores o la propia compafia (venta informada y venta asesorada).

Ademés, durante el nuevo afio estd prevista la aprobacién por parte del Consejo de Adminis-
fracién y la puesta en marcha del Organo Colegiado de Distribucién, cuyos miembros represen-
tardn a todas las dreas implicadas y con relacién directa en la distribucién de seguros. También,
el Consejo deberd aprobar las nuevas politicas que exige la norma: Politica de Distribucién,
Politica de Gobernanza de Productos y Politica de Conflictos de Intereses e Incentivos.

Por ofro lado, Helvetia Seguros trabajaré en el registro interno de empleados con relacién
directa en la distribucién de seguros que exige la nueva norma y se procederd a la adapta-
cién de todos los contratos de mediacién actuales a la nueva norma del RD-L 3/2020.

También estd pendiente para 2020 la transposicién al ordenamiento juridico espafiol de la
Directiva relativa a la prevencién de la utilizacién del sistema financiero para el blanqueo de
capitales o la financiacién del terrorismo, con la que se adaptardn las medidas necesarias
que garanticen la transparencia.

A nivel europeo se trabaja también en el instrumento normativo sobre privacidad y comuni-
caciones electrénicas, con el fin de proteger y reforzar la privacidad de los ciudadanos y
consumidores en Internet, protegiendo también asi sus datos y sus comunicaciones digitales.
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Compras sostenibles.

La proteccién del medioambiente y la lucha contra el cambio climdtico son algunos de los
retos mds importantes a nivel global. En este sentido, Helvetia Seguros apoya el desarrollo de
una economia inclusiva con una baja emisién de CO,. En comparacién con las empresas pro-
ductoras, los flujos de materiales y sustancias en una empresa de servicios financieros como
Helvetia son limitados. Nuestra influencia directa en el medioambiente y en la sociedad pro-
cede sobre todo de la adquisicién y el uso de infraestructuras que necesitamos para prestar
nuestros servicios. Entre estas, se encuentran principalmente los edificios de oficinas y las co-
rrespondientes tecnologias de estos edificios, las operaciones comerciales, las infraestructuras
informdticas y el material de marketing. Tanto a la hora de adquirirlas como de usarlas, que-
remos causar el menor impacto posible en el medioambiente y en la sociedad.

Actuacion y progreso 2019

Directrices de compra del Grupo Helvetia

El Grupo Helvetia trata de adquirir y usar consumibles e infraestructuras de manera local, res-
petando el medioambiente y siendo consciente de su responsabilidad social. A partir de los
principios sobre compras sostenibles, se definen las directrices de compras compatibles con
el medioambiente y la sociedad. Existe una directriz de compra interna que concreta estas
directrices en lo que respecta a nuestras responsabilidades de compra. En ella, se definen
claramente los requisitos minimos y otros criterios voluntarios que deben promover compras
respetuosas con el medioambiente y socialmente aceptables para 13 grupos de productos.
Ademés, informa a las personas responsables de la compra de productos y servicios de los
aspectos sociales y ecolégicos pertinentes y de cémo pueden referirse a ellos cuando hablen
con los proveedores. Las compras y las responsabilidades de los distintos grupos de productos
se organizan de manera descentralizada en los mercados nacionales. Constituyen una excep-
cién las infraestructuras informadticas, que se adquieren a nivel de grupo. @

Emisiones de CO. y gestion ambiental

Para nuestra gestién medioambiental, registramos las emisiones de CO, producidas por el uso
que hacemos de los edificios, los viajes de negocios, el consumo de papel y agua, y la elimi-
nacién de residuos. En 2015, nos propusimos el objetivo de reducir hasta 2020 nuestras emi-
siones absolutas de CO; en un 10% con respecto a 2012. En el periodo de 2012 a 2020, nos
gustaria ademds reducir las emisiones relativas de CO, por empleado [en ETC) en un 20%.
Para calcular estas emisiones de gases de efecto invernadero, nos basamos en el método de
la Asociacién para la gestién medioambiental y la sostenibilidad en instituciones financieras
(VfU) en su versién del afio de referencia (2012). A partir de estos datos, definimos también
nuestras medidas de reduccién de las emisiones.

Para demostrar de forma fiable a nuestros grupos de interés los resultados de nuestros esfuer-
zos, informamos anualmente, en el marco del Carbon Disclosure Project (CDP), de nuestras
acciones para la proteccién contra el cambio climdtico.

Compaiiia fiable.
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Desempeiio ambiental: calificacién climatica del CDP
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Compensacién de la Huella de Carbono

Helvetia Seguros apuesta por reducir el consumo energético en todas sus oficinas e invierte
en tecnologias y materiales de bajo consumo en reformas y nuevas obras. Pero, ya que todas
las emisiones de CO; no pueden evitarse, Helvetia realiza una contribucién compensatoria
voluntaria con el fin de reducirlas en otros dmbitos.

En 2019, Helvetia ha continuado con el proyecto iniciado en 2018 gracias al que neutraliza
sus emisiones de CO,, invirtiendo en proyectos de proteccién contra el cambio climdtico. Estos
proyectos de proteccién climdtica ofrecen la posibilidad de compensar las emisiones de CO,
en la proporcién de las emisiones causadas, con un procedimiento denominado "compensa-

cién de CO,". @
La compaiiia invierfe en proyectos certificados de proteccién del clima. De esta manera, nos
aseguramos de que se cumplan unos estdndares rigurosos y nuestros recursos financieros se
destinan exclusivamente a proyectos de compensacién que reducen de manera demostrable
las emisiones.
Los proyectos de compensacién de CO, desarrollados por el Grupo Helvetia son:

- Parque edlico Vader Piet, en Aruba (Caribe).

- Proyecto de proteccién de bosques en la selva amazénica en el norte de Brasil.

- Hornos de coccién eficientes, en Tanzania.
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Electricidad 100% verde

Por otra parte, el Grupo Helvetia participa en ofra iniciativa ligada al compromiso de reducir @ 1032

el calentamiento global: la iniciativa RE100, de la que somos miembros y por la que aposta- @ hitp://there100.0rg
mos por el uso exclusivo de electricidad procedente de fuentes renovables. Las empresas que

forman parte de esta alianza, adquieren el compromiso de abastecerse exclusivamente de

electricidad procedente de fuentes renovables, contribuyendo asi a la reduccién de las emi-

siones de COs.

Asi, Helvetia es una de las cuatro compaiiias del sector asegurador global que ha asumido
un compromiso de tal envergadura y la primera que ya ha alcanzado este ambicioso objetivo.
Tras su adhesién en 2015, Helvetia, como primera aseguradora directa suiza, ya alcanzé el
obijetivo en el otofio de 2016 y, desde entonces, ha consumido electricidad procedente exclu-
sivamente desde fuentes renovables.

El actual informe anual de RE100 califica a Helvetia entre las 26 empresas que han cumplido
infegramente el objetivo de la iniciativa.

Perspectivas 2020

En relacién al uso de papel, la compaiia fomenta el trabajo con documentacién en formato
digital para evitar asi la necesidad de impresiones, y desde hace varios afios viene utilizando
papel reciclado en la produccién de diferentes materiales (documentos impresos necesarios,
material promocional, etc.). Dicho papel debe contar también con los oportunos certificados
de sostenibilidad y respeto por el medioambiente.

En el afio 2020 se realizarén las auditorias energéticas en las instalaciones de la compafia
para dar cumplimiento a la normativa de eficiencia energética, en lo referente a auditorias
energéticas, acreditacién de proveedores de servicios y auditores energéticos y promocién
de la eficiencia del suministro de energia. Dichas auditorias incluyen diversos elementos de
andlisis, ofreciendo una visién integral del consumo energético en las instalaciones de Helve-
tia Seguros. El informe obtenido tras la auditoria incluird recomendaciones tendentes a la

eficiencia energética y el respeto medioambiental, lo que puede dar lugar al desarrollo e im-

plementacién de nuevas medidas.

Ademds, segin establece la normativa vigente, las instalaciones de climatizacién de mas de
100kw deben pasar una inspeccién por un Organismo de Control Autorizado (OCA), por lo
que en el nuevo afo se realizard dicha inspeccién en nuestra Sede de Madrid. El informe re-
sultante acreditard si la instalacién es eficiente y respetuosa con el medioambiente e indicaré
recomendaciones que favorezcan la sostenibilidad del edificio.

Por otro lado, se contempla continuar con la linea de reduccién de consumo energético en las
diferentes instalaciones de la compafia conforme se viene hacienda en los Gltimos afios. Entre
otras, una de las medidas en las que trabajé la compaiiia durante 2019 y en la que seguird
trabajando en el nuevo afio es la sustitucidén de luminarias convencionales por luminarias de
tecnologia led. En esta lineq, el dltimo trimestre de 2019 se realizé un trabajo de insonoriza-
cién de la Sala Helvetia de Sevilla, consiguiendo asi una adecuada acistica y la reduccién
de los niveles de decibelios.
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Evolucion de las emisiones de CO.

En comparacién con el afo anterior, se ha reducido el consumo de agua y papel, mientras
que se ha incrementado el consumo de electricidad, calefaccién, transporte y de basura. Du-
rante 2020, en consecuencia, trabajaremos para reducir estas cifras, especialmente las de
electricidad y basura, cuyo crecimiento ha sido el mds acentuado.

Ademds, el promedio total de emisiones por empleado se ha incrementado en 2019 en un
1,3%, pasando de 1.345 Kg en 2018 a 1.363 Kg en el afio de referencia. Las emisiones de
CO, aumentaron ligeramente, sobre todo, en calefaccién y transporte. La razén de esto estd
en el aumento de los viajes de negocios y el aumento de las necesidades de energia para
calefaccién.

Continuaremos centrando nuestros esfuerzos para cumplir con el objetivo de reduccién de
emisiones de CO, para el afio 2020, gracias al abastecimiento de energia 100% renovable
y nuestro compromiso con la iniciativa global RE100.

Consumo energético absoluto

2018 2019
Electricidad kWh 1.835.141 1.902.698
Calefaccién kWh 402.974 428.740
Transporte km 2.924.247 3.017.523
Papel Toneladas 85 77
Agua m? 7.052 7.045
Basura Toneladas 79 118

Promedio de emisiones de CO, en kg por empleado en Espaiia

1.500
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Balance de gases de efecto invernadero de Helvetia Se
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Composicién de la energia consumida en
Helvetia Seguros en 2019

@ Electricidad de centrales nucleares

Electricidad de centrales eléctricas alimentadas por carbén

Electricidad de centrales de energia edlica
Electricidad de centrales eléctricas de gas
Electricidad de fuentes de ciclo combinado
Electricidad de centrales eléctricas de fuel-oil

Electricidad producida por la mezcla media del mercado
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guros (en toneladas de CO,) @ 305-1. 3052, 305-3

Alcance 1 (Emisiones directas, por ejemplo, de
calefaccién o uso de gasolina por viajes de trabajo)

Alcance 2 (Emisiones indirectas, por ejemplo,
emitidas por el productor de electricidad)
Alcance 3 (Emisiones indirectas, por ejemplo,

emitidas por proveedores de la produccién de papel
o en los viajes de trabajo en avién o tren)

Mix eléctrico después del traspaso al
100% de electricidad procedente de
energia renovable

@ Electricidad a partir de centrales
hidroeléctricas del rio

Electricidad a partir de centrales de
energia edlica
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Perspectivas 2020

Compromiso con los mediadores

Actuacién y progreso 2019
Perspectivas 2020
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Compromiso con los empleados.

Helvetia concede una gran importancia a su papel como empleador atractivo. Esto se refiere,

@ 1031

por un lado, a ofrecer unas condiciones laborales 6ptimas, con politicas que favorezcan la
igualdad a todos los niveles y con las que atraer y fidelizar a las personas en el largo plazo.
Por otro, a crear un entorno laboral atractivo en el que los empleados puedan desarrollar su
potencial, como base del bienestar fisico y mental, asi como del compromiso de éstos con la

empresa y la sociedad.

En cuanto al desempefio profesional, Helvetia apuesta por la transparencia interna en rela-

cién con los perfiles y las categorias profesionales, de manera que la informacién sea obijeti-

va, accesible y veraz.

Nuestra estrategia de RRHH

cultural

Empleador
de eleccién

w3 €3

Orientacién
al cliente &

=

eficiencia

Transformacién

Definiciones

Afianzar la agilidad, la
orientacién al cliente y
la innovacién

Objetivo de
posicionamiento
Comportamiento dgil,

innovador y centrado en
el cliente
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Contribucién
principal

Preparados para el futuro

Ofrecer métodos de
seleccién modernos, asf
como modalidades de
trabaijo flexible y
beneficios

Empleador atractivo
para empleados actuales
y potenciales

Empleados comprometidos
que disfrutan trabajando
para Helvetia

Apoyar a directivos con
los principales datos,
procesos y flujos de
trabajo de RRHH

Apoyo 6ptimo para
directivos y empleados

Servicios de RRHH
sencillos, eficientes y en
base a las necesidades

Actuacion y progreso 2019

Indicadores de personas

@028

A continuacién se muestran los graficos mas significativos con los datos sobre la situacién de

la plantilla a 31 de diciembre de 2019, analizando aspectos como la proporcién de emplea-

dos por sexo, edad, tipo de contrataciones o fluctuacién de personal.
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NUmero de empleados por comunidad auténoma @ 1028
Pais Vasco
Cantabria
Asturias Navarra

Aragén  La Rioja
2 |

Galicia

Cataluia

"y
Valencia Q

o Islas Baleares

Castilla-Ledn

Madrid

Extremadura
e

Castilla-La Mancha

Andalucia

Canarias Total nomero de empleados: 571

Empleados por sexo Nuevas contrataciones por sexo Bajas (tasa de rotacién) de @401-1

personal por sexo

43,5% 47,3%
26 mujeres 50% 50%
. 27 hombres 27 mujeres
o 52,7%
29 hombres

@ Hombre @ Mujer

Distribucién de plantilla por edad
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Distribucién de nuevas contrataciones por edad*

Distribucién de las bajas (tasa de rotacién) de personal por edad**

30 5]%
00 _30% 33% 31,5% 26% 31,5% 32%
22% 22%
0 I I %15% 11% 9% 13%
9% 8% 79
0 T 1 B

Tramos <29  30-39 40-49 50-59 >60 <29 30-39 40- 49 50-59 >60
de edad

*El dato del porcentaje indica el valor de las nuevas contrataciones sobre el total en el afio de referencia.
**E| dato del porcentaije indica el valor de las bajas sobre el total en el afio de referencia.

Distribucién de plantilla segiun sexo y tipo de contrato

Distribucién de plantilla segin tipo de jornada

2018 2019

2018 Nimero de mujeres con contratos a tiempo parcial: 2
temporales Nimero de hombres con contratos a tiempo parcial: O

2019 Nomero de mujeres con contratos a tiempo parcial: 3
indefinidos Nomero de hombres con contrato a tiempo parcial: 0

221 231
Trabajadores subcontratados
19
20
15 15 16 Sede Socidal
Sevilla
10 Sede Pamplona
7 7
4 M Sede Madrid
22 2 2 2
1 T VT g l
0 - = m
Limpieza Vigilancia Community Personal Arquitecto IT DCD Total
manager sanitario  técnico

Igualdad

El Plan de Igualdad firmado en 2012 sigue estando vigente a fecha de diciembre de 2019.
Durante este afio, la compaiia ha seguido trabajando en la negociacién de las lineas estra-
tégicas del segundo Plan de Igualdad con la Comisién de Igualdad, manteniendo varias reu-
niones para concretar las medidas a implementar en los préximos afios. Este segundo plan
da continuidad al primero y en él cobran especial relevancia aquellos asuntos relacionados
con la igualdad y las medidas que favorecen la conciliacién de la vida personal y profesional.

La Unica medida que estaba en proceso de consecucién a cierre de 2018, referente al proto-
colo de actuacién para prevenir y erradicar cualquier tipo de acoso en todos los niveles de
la empresa, fue finalmente integrada en el Plan de Prevencién de Riesgos Laborales e incluida
como riesgo psicosocial en abril de 2019.

Employee Dialogue

Uno de los aspectos importantes dentro de la Estrategia helvetia 20.20 en Recursos Humanos
es el proyecto "Talent & Sucession Management" y, dentro del mismo, la implementacién del
sistema de evaluacién del desempefio "Employee Dialogue", el cual estd basado en un mo-
delo de competencias comidn para todos los empleados del grupo y alineadas con la citada
estrategia.

@ 1032
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4]

@ 4011
© 1028



Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Gestidn de personas.

42

En 2019 se realizé la segunda edicién del Employee Dialogue para todos los empleados de
Helvetia Seguros. En esta edicién se ha implantado un sistema de evaluacién més agil y sen-
cillo a través de "Success Factors", una herramienta que permite gestionar de forma eficaz y
homogénea el desempefio y desarrollo de los empleados para analizar aquellas competen-
cias relacionadas con el desarrollo profesional y la sucesién de los empleados.

La evaluacién del desempefio en 2019 ha estado enfocada en el desarrollo, en los objetivos
profesionales y en la sucesién, con un sistema simplificado y estructurado para las conferen-
cias de talento, dando lugar al desarrollo del proyecto del Plan de Sucesién "Talent Manage-
ment Sucession” durante el Gltimo trimestre del afio 2019.

En colaboracién con las diferentes dreas de la empresa, vy tras la informacién obtenida en el
Employee Dialogue, se desarrollaron distintas "Talent Conferences”. El resultado ha sido muy
satisfactorio ya que, tras la evaluacién de indicadores como la disposicién al cambio, la am-
bicién en cuanto a su carrera profesional, el talento y el potencial de los empleados, Helvetia
ha confirmado que cuenta con posibles sucesores para los diferentes "puestos clave".

Seleccion de personal (Recruiting)

Para el Grupo Helvetia, la seleccién de personal es un factor clave de éxito, desarrollando un pro-
ceso de seleccién con etapas perfectamente definidas. En este sentido, durante 2019 se ha traba-
jado conjuntamente con el resto de unidades de mercado del grupo en el disefio del proceso de
seleccién de personal (Recruiting) basado en "Success Factors”, cuyo objetivo es aprovechar el
potencial de los trabajadores de forma éptima. Al ser un proyecto unificado a nivel de grupo, se
ha adaptado a las distintas necesidades de cada pais y su lanzamiento se hard efectivo en 2020.

Employer Branding

Dentro del proyecto "Employer Branding", cuyo objetivo es posicionar a Helvetia como em-
pleador atractivo para empleados actuales y potenciales, se enmarca la campafa "&Go",
lanzada en septiembre de 2018 en Suiza. La finalidad de esta campaiia es conectar nuestras
capacidades con un enfoque centrado en los retos del mafiana.

En 2019 se puso en marcha esta campafia de forma interna en Espaiia, incluyéndola dentro
del proyecto de seleccion de personal.

Ademds, durante 2019, el Departamento de Recursos Humanos, con la colaboracién del Depar-
tamento de Comunicacién y Responsabilidad Corporativa de Helvetia Seguros, puso en marcha
una accién de "Bienvenida" para los nuevos empleados que se incorporan a la compafia. De
esta forma, cada vez que hay una nueva incorporacién, se envia un comunicado a todos los
empleados informando de la nueva persona que entra a formar parte de Helvetia Seguros.

CultureFit 20.20

En 2019 comenzé el proyecto Culturefit 20.20, cuyo obijetivo es la transformacién cultural de
nuestra compaiiia basada en la triada estratégica: agilidad, innovacién y orientacién al clien-
te. Para ello, a lo largo del afio, se han desarrollado actividades para todos los empleados y
los directivos, promoviendo el intercambio de ideas y el aprendizaje conjunto.

En marzo de 2019, tuvo lugar el seminario "Preparados para el futuro”, en que participé el
Area de No Vida, teniendo la oportunidad de intercambiar conocimientos y opiniones sobre
la idea de ser una empresa dgil, innovadora y orientada al cliente, y a través del cual los
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participantes, reunidos en equipos multidisciplinares, trabajaron en el desarrollo de una idea
de negocio innovadora.

En diciembre del mismo afio, varios equipos formados por empleados de Madrid participaron en
la "Carrera de las empresas". Esta competicién deportiva, que conté con la representacién de
empleados de diferentes empresas tanto del sector asegurador como de otros, fue una experiencia
exitosa y una gran oportunidad para poner en prdctica el poder del trabajo en equipo.

Por Gltimo, a finales de afo, se puso en marcha en Espafa el proyecto Kickbox. Un proyecto
impulsado por el Grupo Helvetia, el cual promueve la cultura y el espiritu creativo, innovador
y emprendedor entre los empleados y agentes de la compaiiia.

International Exchange Program (IExP)

En 2019 ha continuado desarrolldndose satisfactoriamente el programa de expatriacién Inter-
national Exchange Program, gracias al cual un compafiero de Suiza estuvo trabajando en Es-
pafa. Ademds, una empleada de Espafia viajé a Suiza para el desarrollo e implementacién
de proyectos conjuntos entre la unidad de mercado de Espafa y la de Suiza.

Management by Objectives (MbO)

A lo largo del afio de referencia se trabajé en la mejora de la herramienta Management by
Objectives en Success Factors para hacerla mdés simple e intuitiva, optimizando asi el proceso
de evaluacién de obijetivos. Se puso en préctica con los miembros del Comité de Direccidn y
con los responsables de Departamento que, por primera vez, fueron evaluados e incentivados
a través de la misma.

Digitalizacién de expedientes de empleados

Con el fin de reforzar la agilidad y la innovacién en nuestro dia a dia, durante 2019 se siguié
trabajando en el proyecto de digitalizacién de los expedientes de los empleados de la compa-
fia. Este nuevo proceso de digitalizacién requiere la transformacién de los expedientes fisicos
en expedientes digitales con el aplicativo fileNet, lo que repercute en la inmediatez de la infor-
macién y favorece una éptima gestién en el Departamento de Recursos Humanos, al mismo
tiempo que reduce el uso de papel.

Desde 2019, todos los nuevos empleados incorporados a la compaiiia cuentan con su expedien-
te en dicho formato, facilitando asi el acceso a toda la documentacién relacionada con ellos.
Una vez conseguido que el proceso de documentacién y generacién de alta del empleado sea
automdtico, trabajaremos en la implantacipén de la firma digital de ciertos documentos.

Servicio de Prevencién

Helvetia Seguros cuenta con un Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales propio, cuyo ob-
jetivo es proteger a los empleados, minimizando los posibles riesgos derivados del desarrollo
de su trabajo y fomentando una cultura preventiva.

Con este fin, durante 2019 se llevaron a cabo diferentes acciones formativas dentro del drea de la
Prevencién de Riesgos Laborales, sobre "Prevencién de incendios y normas de actuacién ante emer-
gencias", dirigido a empleados de sucursales con responsabilidad en materia de emergencias; "Pri-
meros Auxilios e Incendios", en el que participé el Equipo de Emergencia y Evacuacién de la sede de
Pamplona; "Capacitacién nivel bésico de 50 horas", dirigido a los dos nuevos Delegados de Preven-
cién de Pamplona, y "Mejora tu tono muscular", un programa prdctico de ejercicios destinados a
disminuir las lesiones musculo-esqueléticas y mejorar la salud en general impartido en Pamplona.

& 1032
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Ademds, desde hace dos afios la compaiiia forma parte de la la Red de Espacios Cardioprote-
gidos al contar en sus tres sedes con Desfibriladores Externos Semiautométicos (DESA), con los
que se puede asistir a una persona en los primeros minutos tras una parada cardiaca. Este afio,
ocho personas de cada sede participaron en un curso que los capacita para el uso de los DESA.

Perspectivas 2020

El Plan de Igualdad vigente hasta 2019 ha cubierto todas las actuaciones planteadas, por lo
que cabe destacar el logro que ha supuesto para la organizacién y el objetivo de alcanzar
una mayor igualdad dentro de la empresa. El nuevo Plan de Igualdad deberd, igual que el
precedente, consensuar sus lineas maestras con la representacién de los trabajadores, a tra-
vés de la correspondiente Comisién de Igualdad. Ya se trabaja en el boceto de medidas en
materia de igualdad para darle desarrollo a lo largo de 2020, asi como en propuestas que
garanticen la conciliacién de la vida laboral y personal y la flexibilidad en todos los aspectos.

Con todo, aunque la proporcién de mujeres en todos los niveles profesionales de la empresa
es cada vez mayor, las cifras evidencian la necesidad de seguir avanzando hacia un mayor
equilibrio en la proporcién de empleados por sexo.

Para el afio 2020, estd planificado lanzar para todos los empleados de Helvetia Seguros la
tercera edicién del Employee Dialogue a través de Success Factors. En cuanto al Plan de Su-
cesién, al hacerse cada dos afios, en 2020 no se llevardn a cabo las Talent Conferences,
aunque si se tendrdn en cuenta los resultados que se extraigan del Employee Dialogue de
2020 para continuar trabajando en dicho plan.

En relacién al Proyecto Employer Branding, y enmarcado dentro de la campaiia &Go, duran-
te 2020, el Departamento de Recursos Humanos, junto con el Departamento de Comunica-
cién y Responsabilidad Corporativa, trabajardn en la distribucién de material corporativo
tanto para los empleados actuales como para los de nueva incorporacién.

Por otro lado, en 2020 estd previsto seguir trabajando en la primera edicién del proyecto
Kickbox, avanzando en las siguientes fases del mismo, donde se seleccionardn los 5 equipos
finalistas que trabajardn sus ideas presentadas con ayuda de la compapia.

A principios de 2020 se haré también efectivo el lanzamiento del Proyecto de Seleccién de
personal para las diferentes unidades de mercado del Grupo Helvetia. Entre otras acciones,
estd prevista la publicacién de ofertas de empleo tanto a nivel interno como externo, el uso
de Success Factors en el proceso de seleccién y la realizacién de un spot que muestre la esen-
cia y el ambiente laboral de nuestra compapia.

También en 2020 se prevé la continuidad del programa de expatriacién International Exchan-
ge Program, a través del cual varios compafieros de Suiza vendrdn a trabajar a Espafia en
proyectos que se desarrollen de forma conjunta entre estos dos paises.

Por Gltimo, de cara al préximo afo 2020, el Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales tie-
ne previsto desarrollar distintas actividades formativas, como son los cursos de "Sobrecarga
de la voz", dirigido a empleados con riesgo por sobrecarga de la voz, y "Escuela de espal-
da", curso préctico sobre cuidados preventivos para salvaguardar el dolor de espalda.
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Garantizar empleados
cualificados.

Helvetia Seguros apuesta por empleados satisfechos y eficaces que cuenten con las capaci-
dades y competencias necesarias para superar los retos de un mundo laboral en constante
cambio. Por ello, procura la mejora continua de las capacidades profesionales de sus emplea-
dos a través de una politica de formacién permanente que les acompafa a lo largo de su
vida laboral.

Actuacion y progreso 2019
Formacioén

En total se ofrecieron 25.327 horas de formacién durante 2019, a través de 122 cursos.

Formacién a empleados

2018 2019
Horas presenciales 10.620 9.143
Horas online 4.621 16.184
Horas totales 15.241 25.327
Cursos presenciales 109 92
Cursos online 28 30
Cursos totales 137 122
Horas media hombre 26,65 54,52
Horas media mujer 25,02 27,57
Horas media empleado 25,92 42,56
Hombres formados 100% 100%
Muijeres formadas 100% 100%
Total empleados formados 100% 100%
Formacién por sexo y categoria profesional

Hombres Mujeres
Han recibido Horas medias de Han recibido Horas medias de
Grupo profesional formacién formacién recibidas formacién formacién recibidas

Grupos O-l 76 44,94 27 53,87
Grupo Il 229 62,44 151 31,25
Grupo lll 33 21,83 86 12,84
Grupo IV
Total 338 264

*Total empleados que han recibido formacién: 595. Incluye empleados temporales, fijos, becarios y

todas las personas que recibieron formacién a lo largo de 2019.

Gestién de personas.
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Campus Helvetia

Durante el afio 2019, el Departamentos de Formacién ha trabajado en el desarrollo del portal
de formacién "Campus Helvetia", que implica la actualizacién y mejora de la plataforma de
formacién e-learning y ha supuesto un salto cualitativo en la formacién online de la compapia.
Se trata de un portal de formacién actualizado, que incorpora nuevos servicios orientados a
mejorar la experiencia formativa.

Entre sus principales ventajas se encuentran el desarrollo de itinerarios formativos, la posibili-
dad de autoaprendizaje con un catdlogo de materias en abierto o la disponibilidad de temas
de actualidad. Ademés, sirve como herramienta de comunicacién directa con el alumno y da
la opcién de hacer un seguimiento detallado de la actividad formativa y el aprendizaje. Cabe
destacar también que esta plataforma se adapta al formato de distintos dispositivos.

Formacién certificada en asesoramiento financiero

Uno de los aspectos en los que se avanzé durante 2019 fue en la formacién en asesoramien-
to de productos financieros. Helvetia Seguros facilité a los empleados de la red comercial la
posibilidad de cursar una formacién especializada, a través de la Escuela de Finanzas AFI,

con el fin de la obtencién del Certificado en Asesor Financiero (CAF), titulo validado por la
CNMV (Comisién Nacional del Mercado de Valores).

Dicho programa incide en los conocimientos y aptitudes que deben tener los distribuidores de
seguros y reaseguros, con el objetivo de garantizar que cuentan con los conocimientos ade-
cuados para el desarrollo de su actividad y de promover la igualdad en las condiciones de
competencia.

Un total de 74 empleados realizaron la formacién con éxito, y un 76,7% de los mismos obtu-
vieron la calificacién de aptos tras el examen oficial celebrado en el mes de julio. Una ratio
bastante satisfactoria y que supera sobradamente la media del sector (asegurador y bancario).

Leadership program

Alineado con la Estrategia helvetia 20.20, y con el fin de reforzar la agilidad y la capacidad
de cambio de nuestro equipo de directivos y mejorar la colaboracién entre sus dreas, en 2019
se puso en marcha en Espafia el "leadership program", un programa de desarrollo para di-
rectivos en el que particié el Comité de Direccién con el tema "Liderar en la era de la digita-
lizacién". Entre los objetivos de este programa estdn conocer los desafios del liderazgo per-
sonal en la era de la transformacién digital, reconocer el cambio como una tarea de gestién
permanente y la formulacién de mensajes de liderazgo en el contexto de nuestra triada estra-
tégica.

Perspectivas 2020

Durante 2020, se seguird con la politica de formacién continua de los empleados a través de
los planes formativos individualizados y con las siguientes dreas prioritarias de desarrollo:
acciones formativas encaminadas al aprovechamiento de la tecnologia que contribuyan a la
progresiva transformacién digital de la compahia, acciones que pongan el foco en el conoci-
miento y servicio excelente al cliente, acciones encaminadas a la mejora de las habilidades
de comunicacién y relacién y tratamiento de datos.

También en el afio 2020 se seguird trabajando en el desarrollo del Campus Helvetia, para
que se convierta no sélo en un lugar en el que formarse y actualizarse, sino también en un
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espacio en el que opinar, aportar valoraciones y, entre todos, construir conocimiento alrede-
dor de aquellas materias o temas que nos interesen.

En el préximo afio estd previso extender el Leadership program a los responsables de Depar-
tamento y directores territoriales de nuestra compafia, con el trabajo en tres grupos.

Va ser un afio con una importancia clave de la formacién, la adaptacién al cambio y el de-
sarrollo profesional de nuestros empleados.

La planificacién inicial para el 2020 proyectaba una tendencia similar a la de 2019, en cuan-
to a las materias a impartir y a la metodologia de imparticién. El cambio de panorama a nivel
global producido en marzo por el Covid-19, nos reta a una replanificacién especialmente en
la metodologia de imparticién de los contenidos formativos, lo que a su vez podré generar la
deteccién de nuevas necesidades formativas en materia de herramientas tecnolégicas y de
comunicacién a lo largo del afio. Se hace especialmente importante, mds que nunca, el trato
adecuado e inteligente en la relacién con el cliente, asi como férmulas innovadoras de servi-
cio a los mismos y nuevas metodologias de trabajo en red.

@ 1033
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Compromiso con los mediadores.

El mediador es una figura profesional determinante en el modelo de negocio de Helvetia
Seguros, ya que es un verdadero aliado estratégico que comparte los principios, valores y
procedimientos de la compaiia, ejerciendo una interlocucién directa con el cliente. Es, con
el empleado, el principal embajador de la marca Helvetia, estando en la primera linea del
contacto comercial y siendo imagen de la compaiia.

A su vez, nuestra compafiia busca el compromiso por parte del mediador, persiguiendo su
implicacién con el proyecto de Helvetia Seguros y su identificacién con los retos y obijetivos
de la compaiiia. Se trata de una relacién estrecha basada en el didlogo constante y la reci-
procidad.

Actuacion y progreso 2019
Acciones con agentes segmentados

Durante 2019 se han dfianzado los tres grandes proyectos de segmentacién de agentes: el
Club Helvetia Elite, el Klub Vita y los Agentes RED.

Club Helvetia Elite. Se trata de un club exclusivo formado por los agentes mas vinculados a
la compaiia. Estd formado por 177 agentes y 9 delegados, que representan el 21,8% de la
facturacién de Helvetia Seguros, con un incremento ascendente desde la reorientacién del
proyecto en 2015. En volumen de ventas, este colectivo ha crecido un 1,8 % con respecto a
2018, con unos datos de siniestralidad sensiblemente inferiores a la media de la compahia.
Este grupo acapara el 16,75% del total de clientes de Helvetia Seguros en Espafia. Sus inte-
grantes disfrutan de numerosos beneficios.

Klub Vita. Se trata de un club formado por mediadores especialistas en proteccién personal
y financiera. El principal objetivo del Klub Vita es fomentar el desarrollo profesional de estos
mediadores, con el fin de ofrecer el mejor asesoramiento a nuestros clientes.

Entre las ventajas a las que tienen acceso sus integrantes, destacan la formacién continua y
especializada, las campafas comerciales especificas, mejores condiciones en Vida Riesgo
para sus clientes, la posibilidad de obtener el Certificado Nacional de Calidad del Seguro
de Vida otorgado por ICEA y unas condiciones especiales en la campafia de Ahorro, entre
otras. Ademds, el pertenecer a este club supone un importante reconocimiento profesional
para estos mediadores.

Agentes RED. La Red de Especialistas en Decesos (antes agentes PAF) son agentes especializados
en la venta de productos para Particulares, focalizdndose principalmente en la comercializacién
del producto de Asistencia Familiar. A diciembre de 2019, Helvetia Seguros contaba con 402
agentes RED, de los cuales 47 fueron nombrados durante dicho afio. La figura del ACE, Asesor
Comercial Especialista, es fundamental para la captacién de agentes con este perfil.

Refuerzo y desarrollo de la red agencial

En el marco de la medida estratégica de Potenciacién de sucursales, integrada en la Estrate-
gia helvetia 20.20, durante 2019 Helvetia Seguros ha continuado avanzando en el refuerzo
y desarrollo de la red agencial, a través de varias lineas de actuacién:
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Captacién

Helvetia Seguros desarrollé en 2019 diversas actividades formativas dirigidas a los comercia-
les internos para la captacién de nuevos agentes. Unas sesiones que se reforzaron con cam-
pafas informativas en diferentes soportes (folleto, audiovisual, etc.) y en las redes sociales
corporativas, en las que se puso en valor la figura de los agentes y se resaltaron los beneficios
de trabajar en la compaiia.

En relacién al Plan de Agentes de Carrera (PAC), a lo largo del afo, se realizaron diferentes
sesiones informativas, de seguimiento y de asesoramiento comercial, y se simplificé el docu-
mento del Plan de Agente de Carrera (PAC 20.20) haciéndolo més visual y entendible.

Por ultimo, en el afio 2019, con el fin de reforzar la informacién y canales de comunicacién
con nuestros mediadores, se actualizé el folleto promocional con informacién sobre nuestros
agentes y se lanzé una nueva landing, dentro de la web corporativa de Helvetia Seguros,
destinada a la captacién de mediadores.

Plan Jump

En 2019 se lanzé con éxito el "Plan Jump", una continuacién del Plan de Agentes de Carrera,
como programa de salida para aquellos que finalicen el primero. Tras seleccionar a quienes
cumplian con los requerimientos necesarios, 13 agentes entraron a formar parte del primer
afio de este programa.

Timeline

En 2019 se cre6 el documento "Timeline", que actualiza y sustituye al anterior documento
"Plan de introduccién y adaptacién del nuevo nombramiento”, un manual que define las to-
reas de los nuevos nombramientos e incluye las acciones de formacién y acompafamiento
necesarias durante los cinco primeros afios. A lo largo del afo se trabajé en la informatiza-
cién del mismo a través de la herramienta CRM y el lanzamiento final del programa estd pre-
visto para el primer semestre del préximo afio.

Partner Relationship Management (PRM)

Durante el afio de referencia se completé el desarrollo de la herramienta PRM, la cual com-
plementa a la actual de CRM (Customer Relationship Management), y sirve para falicitar el
dia a dia de la gestién con nuestros mediadores. Esta herramienta estd concebida para su
uso, principalmente, en dispositivos méviles (teléfonos o tabletas), en formato App y con un
disefio "responsive” que adapta los contenidos al tipo de pantalla. Ademds, se complementa-
ré con una herramienta de Geogestién y se trabajard en su mejora constante, aprovechando
las contribuciones y sugerencias de nuestro equipo comercial.

Ademds, en septiembre de 2019 se puso en marcha la primera version de la "Visién 360°"
del agente en PRM, que nos permitird apoyar al asesor comercial y profundizar en el conoci-
miento del agente.

Formacién

Durante 2019 se impartieron 48.940 horas de formacién a agentes, a través de 494 cursos.

@ 1032

Gestién de personas.

49



Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019
Gestidn de personas.

50

Formacién a agentes

2017 2018 2019
Horas presenciales 19.992 20.935 12.887
Horas online 40.773 37.585 36.053
Horas totales 60.765 55.520 48.940
Cursos presenciales 583 557 469
Cursos online 25 25 25
Cursos totales 608 582 494
Horas media agente 36,32 28,95 32,32*

*El célculo para las horas medias por agente es sobre 1.514 Agentes Exclusivos que estén activos.

Colaboracion con la mediacién

Los acuerdos de colaboracién entre entidades aseguradoras y colegios o asociaciones de
mediadores van orientados, principalmente, a fomentar la cooperacién entre ambas partes e
impulsar la actividad del negocio. A lo largo de 2019, Helvetia Seguros ha rubricado més de
una decena de estos acuerdos, destacando en este afio aquellos enfocados a la actividad de
Decesos.

Este impulso puede plasmarse en acciones formativas por parte de la entidad aseguradora,
participacién en actos institucionales con ponencias o con la infervencién de mesas redondas,
e incluso con el patrocinio de algin acto o accién social que organice el colegio o asociacién.

Perspectivas 2020

Durante el afio 2020 continuaremos reforzando la informacién y canales de comunicacién
con nuestros mediadores. Por un lado, actualizaremos el portal B2B, haciéndolo més avanzo-
do y centrado en la accesibilidad a contenidos y aplicaciones. Por otro, trabajaremos para
que los asesores comerciales puedan contar con una landing de captacién propia y persona-
lizada de forma que, posibles agentes de su zona de influencia interesados en trabajar en
nuestra compahia, puedan contactar directamente con ellos.

Los 13 agentes que comenzaron en 2019 con el Plan Jump continuardn en 2020 en su segun-
do afo. A su vez, este programa comenzard para nuevos agentes procedentes del Plan de
Agentes de Carrera, lo que supondrd un incremento significativo en el nimero de integrantes
del mencionado plan.

A principios de 2020 ya empezé a tilizarse la App PRM entre nuestra red comercial y, se im-
pulsard a lo largo del afio su uso entre nuestros agentes, junto con el de la herramienta de CRM.

En lo que se refiere a la formacién, este afio serd un afio de retos en cuanto a la imparticién
de los programas formativos previstos y otros nuevos que puedan surgir a través de herramien-
tas de comunicacién virtuales, con una clara apuesta por la formacién online.
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Por Gltimo, destacamos que, a lo largo del afio 2019, Helvetia Seguros trabajé en la planifi-
cacién e implantacién de un nuevo modelo de distribucién que comenzé a funcionar en ene-
ro de 2020. Este modelo contard con una nueva estructura comercial y tendrd entre otros
obijetivos, optimizar, unificar y mejorar la atencién hacia los mediadores y clientes.

Como parte fundamental de esta reestructuracién, en septiembre de 2019 se puso en marcha
con éxito una prueba piloto del denominado Centro de Apoyo a la Venta (CAV) en la Zona
Sur. Este nuevo CAV integra y facilita el acceso a la informacién a la vez que homogeneiza
sistemas y procesos. En enero de 2020 se puso en funcionamiento un total de siete Centros
de Apoyo a la Venta que permitirdn una mayor agilizacién del trabajo y una mejora en nues-
tro servicio.
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Acciones sociales.

Helvetia Seguros estd firmemente comprometida con su entorno y es por ello que lleva a cabo
diversas actuaciones que persiguen su mejora. De esta manera, contribuye al desarrollo social
y medioambiental de su dmbito de influencia, convirtiéndose en un agente dinamizador acti-
vo. La compaiiia establece dindmicas de colaboracién sostenidas en el tiempo que buscan la
generacién de beneficios a medio y largo plazo.

Dentro de su actividad social, Helvetia Seguros incorpora también la comunicacién, entendi-
da como un mecanismo que mejora la transparencia y fortalece los vinculos con sus grupos
de interés.

Actuacion y progreso 2019
Proyectos apoyados

Son numerosos los proyectos sociales y culturales apoyados por Helvetia Seguros durante
2019. En la siguiente tabla se muestran los principales proyectos que la compafia contribuyé
a hacer posible durante el ejercicio relacionados con el dmbito social.

Compromiso social.
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Principales proyectos sociales y culturales

Proyecto

Descripcién

La gesta de Magallanes y
Elcano

En el mes de diciembre, Helvetia Seguros colaboré con el concurso de pintura répida
“La gesta de Magallanes y Elcano”, celebrado para conmemorar el V Centenario de la
primera vuelta al mundo.

Meninas Madrid Gallery

Durante los meses de octubre y noviembre de 2019, Helvetia Seguros formé parte de la
segunda edicién de la exposicién Meninas Madrid Gallery con su "Menina suiza". La
figura estuvo ubicada en el Paseo de Recoletos y fue disefiada por la artista madrilefia
Begofia Ferndndez-Castario.

Calendario solidario Aso-
ciacién Sindrome de Down

Un afio mds, Helvetia Seguros colaboré haciendo posible el Calendario de la Solidari-
dad 2019 de la Asociacién Sindrome de Down de Sevilla y Provincia (Asedown), donde
los protagonistas son las personas de este colectivo.

13° Carrera por Ruanda

El Cross Popular Aranguren-Ruanda celebré su 13° edicién el dia 5 de mayo con el
objetivo de recaudar fondos para proyectos desarrollados en Ruanda y, ademds,
apoyar a Adacen (Asociacién de Dafio Cerebral de Navarra), para lo que conté con la
colaboracién de Helvetia Seguros.

V Carrera y marcha soli-
daria contra el cancer de
mama

El 19 de octubre, Helvetia Seguros participé un afio més en la carrera solidaria contra
el cancer de mama, organizada por la Asociacién Rota Lucha Contra El Céncer (Rolu-
can) de Rota (Cadiz).

V Carrera solidaria Corrien-
down

El 31 de marzo, Helvetia Seguros colaboré con la V Carrera solidaria Corriendown, la
cual organiza la Asociacién Sindrome de Down de Sevilla y Provincia (Asedown) para
ayudar a personas con Sindrome de Down.

VIl Carrera solidaria contra
el cancer infantil

El dia 27 de octubre se celebré en Sevilla la VIl Carrera solidaria contra el cancer infan-
til "Tus km nos dan vida", que conté un afio mds con el apoyo de Helvetia Seguros.

Torneos de golf solidarios

Los dias 22 y 23 de marzo tuvo lugar en Sevilla el sexto torneo de golf solidario orga-
nizado por la Asociacién benéfica de la Hermandad de la Esperanza de Triana con el
fin de ayudar a nifios que padecen el sindrome TDAH y a sus familiares.Ademés, Helve-
tia Seguros colaboré en diciembre de 2019 con el torneo de golf solidario a favor de la
Asociacién de dafio cerebral de Navarra (Adacen), realizado con el fin de apoyar a las
personas de este colectivo.

Enmascarado

Helvetia Seguros colaboré con el evento "Enmascarado 2019 " que tuvo lugar el dia 28
de septiembre promovido por la Asociacién Marco Luna para recaudar fondos destina-
dos a la investigacién para el tratamiento de pacientes con leucemia.

Eventos culturales Embajada
de Suiza

Helvetia Seguros firmé en 2019 un acuerdo de colaboracién con el fondo cultural de la
Embajada de Suiza para Espafia y Andorra el cual permite promocionar el intercambio
cultural entre Suiza y Espafia.
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Acciones de voluntariado

Durante 2019, hemos colaborado como voluntarios en el programa educativo "El riesgo y yo",
elaborado por la ONG Junior Achievement en colaboracién con Unespa, que ha contado
con la participacién de seis empleados de Helvetia Seguros. Este programa busca potenciar
en los jévenes las habilidades necesarias para la gestién del riesgo y las emociones ligadas
al mismo. Este enfoque, ademds de centrarse en las habilidades no cognitivas, cuenta con una
importante base tedrica apoyada en el campo de Behavioral economics, para el que es im-
portante trabajar las actitudes y comportamientos responsables de los jévenes como punto de
partida para la gestién de sus finanzas.

El programa formativo se desarrollé a lo largo de cuatro sesiones dirigidas a alumnos de 4°
de ESO (15-16 afos) y 1° de Bachillerato (16-17 afios) en las que se ha introducido al alum-
nado en una serie de casos y situaciones que les han hecho reflexionar sobre la importancia
de ser capaces de gestionar y prevenir el riesgo, asi como el conocer las actitudes y emocio-
nes ligadas al mismo. Ademds, se adentraron en el concepto de mutualizacién y profundiza-
ron en herramientas de gestién del riesgo como, por ejemplo, el ahorro.

Bosques Protectores

En las zonas de montaiia, los bosques protectores contribuyen enormemente al resguardo de
las poblaciones e infraestructuras frente a la caida de rocas, corrimientos de tierra, avalan-
chas de lodo o aludes. Desde 2011, el Grupo Helvetia apoya la forestacién, reforestacién y
el cuidado de estos bosques. Una buena gestién de los bosques de proteccién puede mitigar
la fuerza de los fenémenos naturales y proteger vidas y bienes frente a los dafios.

En el afio 2018 comenzamos en Espaiia con la prospeccién y el andlisis de las diferentes zo-
nas de nuestro territorio en las que poder desarrollar este proyecto. Posteriormente, en junio
de 2019, iniciamos las acciones concretas para replantar y conservar zonas que han sido
destruidas tanto por la accién del ser humano como por la propia naturaleza, dando lugar a
la plantacién de 20 hectdreas de bosque entre los afios 2019 y 2020.

En el municipio de Igantzi, junto a la Asociacién Forestal de Navarra, se van a repoblar diez
hectdreas de montes que se han visto afectados por graves problemas fitosanitarios. Dos gru-
pos de hongos han sido los principales responsables de las enfermedades que han afectado
a esta masa forestal de coniferas, lo que ha obligado a llevar a cabo una corta de amplias
superficies que deben ser restauradas.

De la mano de la Asociacién Forestal de Galicia desarrollamos una segunda actuacién en el
drea de Pontevedra, una de las zonas mds afectadas por los incendios forestales. En esta
provincia se replantarén cerca de diez hectdreas de bosque quemado en los municipios de
Ponteareas y Caldas de Reis. Estas zonas fueron dos de las muchas que se vieron gravemen-
te afectadas por el fuego que arrasé el drea noroeste de la peninsula en octubre de 2017,
cuando la comunidad gallega registrd, en un solo fin de semana, 146 incendios. Ademas,
esta actuacién servird para crear barreras naturales que hardn la funcién de cortafuegos en
caso de nuevos incendios forestales, asi como para favorecer la biodiversidad y ayudar a
recuperar la masa arbolada de los montes de Couso (Ponteareas) y Paradela de Bemil (Cal-
das de Reis).

Si desea obtener informacién mds detallada sobre este proyecto, puede consultar la pégina

del grupo. ©@.

® 1032

o https://cutt.ly/CaUXVEK



Memoria de Responsabilidad Corporativa 2019

"Una mujer, una sonrisa"
A principios de afio comenzamos a trabajar en el proyecto llamado "Una mujer, una sonrisa",
de la mano de la Fundacién Odontologia Social Luis Séquier (FOS) de Sevilla.

La violencia de género es uno de los problemas mds graves que afecta a la sociedad espa-
fola. Gran parte de las mujeres que han sufrido maltrato presenta lesiones bucodentales. A
través de este proyecto, diferentes odontélogos atienden de manera gratuita a mujeres de la
provincia de Sevilla que han sido victimas de violencia de género y que tienen este tipo de
lesiones.

Entre 2019 y 2020, con la colaboracién de Helvetia, la FOS realizard una atencién odonto-
l6gica integral a 25 mujeres, con el objetivo principal de conseguir su rehabilitacién, fomentar
su reinsercién social y mejorar su autoestima.

Homenaje a los Grandes Donantes de sangre de Sevilla

El 5 de noviembre de 2019 tuvo lugar en la Sala Helvetia un acto de homenaje a los Grandes
Donantes de sangre de la provincia de Sevilla y a los empleados de la compaiia que cola-
boran habitualmente con su donacién en las diferentes campafias que se realizan en nuestra
sede de Sevilla. Este acto, promovido por nuestra compaiiia en colaboracién con la Asocio-
cién de Donantes de Sangre, Tejidos y Organos de Sevilla, ademés de ser una muestra de
agradecimiento a la colaboracién de todos los donantes, quiso servir de motivacién para que
otros ciudadanos y compafieros de Helvetia Seguros se animen a realizar esta accién altruis-
ta que tan necesaria es.

Perspectivas 2020

Para el afio 2020, continuard nuestro apoyo hacia actividades de cardcter social y cultural,
e impulsaremos el desarrollo de acciones de cardcter medioambiental.

Como parte de nuestro compromiso con la sociedad, durante el afio 2020 continuaremos co-
laborando con la Fundacién Odontologia Social de Sevilla en el proyecto "Una mujer, una
sonrisa" para que mujeres con lesiones bucodentales a causa del maltrato recuperen su son-
risa y, con ella, su seguridad y autoestima.

Ademaés, continuando con la plantacién de drboles iniciada a finales de 2019 por las asocia-
ciones forestales de Galicia y de Navarra, a principios de 2020 estd previsto que empleados
y agentes de Helvetia Seguros, junto a sus familias, participen de forma voluntaria en la plan-
tacién de varias decenas de drboles en las zonas seleccionadas, teniendo asi la oportunidad
de mostrar de forma activa su compromiso con la proteccién del medioambiente.

En el drea de comunicacién, continuaremos nuestro trabajo en el camino de incrementar el
conocimiento de nuestra marca por parte del consumidor, y seguiremos transmitiendo la ima-
gen de una empresa cuyo objetivo es atender, de forma clara, sencilla y transparente, las
necesidades de nuestro clienfes actuales y futuros.

® 1032
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Patrocinios.

A través de sus patrocinios, Helvetia Seguros posibilita que numerosos colectivos lleven a @ 103-1
cabo actividades sociales, culturales y deportivas. En la mayor parte de los casos, sin el apo-

yo de la compaiiia, dichos proyectos dificilmente podrian realizarse, ya que el criterio general

de Helvetia Seguros en esta materia es ayudar a colectivos y actividades que tienen un acce-

so muy restringido a financiacién y a ayudas tanto piblicas como privadas.

Actuacion y progreso 2019 © 1032

En 2019, Helvetia Seguros siguié apostando por algunos de los patrocinios deportivos mds
emblemdticos como los que promueve en el dmbito del balonmano. Ademds, continué apo-
yando el deporte minoritario y de base como el béddminton o el hockey, y fortalecié su com-
promiso con el Helvetia Anaitasuna y el Helvetia Balonmano Alcobendas asi como con las
categorias inferiores de ambos clubes.

Principales patrocinios deportivos

- Real Federacién Espafiola de Balonmano
- Real Federacién Espafiola de Hockey

- Federacién Guipuzcoana de Montafia

- Federacién Navarra de Deportes de Montafia y Escalada
- Federacién Vasca de Montafa

- Helvetia Anaitasuna

- Helvetia Balonmano Alcobendas

- B4dminton Arjonilla

- Begijar C.F.

- Club de Fdtbol Sala A Estrada

- Club de Remo Arkote

- Pefia Bolistica Sampedro

Oftros patrocinios

Proyecto Descripcién

El dia 8 de abril de 2019, la Real Parroquia de Sefiora Santa Ana, del sevillano barrio
de Triana, acogié por tercera vez la presentacién de ‘Orientacién’, uno de los progra-
mas de mano histéricos de la Semana Santa de Sevilla. Helvetia Seguros se encarga de
su edicién y distribucién.

Orientacién

En 2019, Helvetia Seguros continué con su colaboracién con el Gran Teatro del Liceo,
Gran Teatro del Liceo a través de un convenio de patrocinio para hacer posible su programa de actividades
sociales y culturales.

En enero de 2019, Helvetia Seguros renové su acuerdo de colaboracién con el Palau
Palau de la Mdsica de la Misica catalana, considerado uno de los mayores referentes musicales y patrimo-
niales de Barcelona.

En enero de 2019, Helvetia Seguros renové su colaboracién con la Fundacién Mirg, un
Fundacién Miré espacio dedicado al conocimiento y a la difusién de la obra del artista cataldn, el cual
que se ha convertido en uno los centros europeos de referencia de arte contempordneo.

En febrero de 2019, Helvetia Seguros suscribié un acuerdo de colaboracién con el
Instituto de Estudios Catalanes, una institucién académica, cientifica y cultural dedicada
a la investigacién de todos los elementos de la cultura catalana.

Instituto de Estudios
Catalanes
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Perspectivas 2020

De cara a 2020 Helvetia Seguros seguird identificando nuevos proyectos, principalmente de
carécter deportivo, con dificultades de acceso a lineas de patrocinio y que contribuyan a for-
talecer el tejido local. Esta linea seguird conviviendo con su politica de presencia activa en
determinadas disciplinas deportivas y en el deporte de base.

La compafiia plantea una nueva linea de actuacién para el préximo afio, con la puesta en
marcha de las Ayudas Deportivas Helvetia (ADH), un plan de ayudas econémicas destinadas
a proyectos de entidades deportivas del municipio de Sevilla durante la temporada

2020/2021.
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Estandar GRI

Contenido Nomeros de pdgina

Comentarios y referencias a otros documentos

GRI 102:
Contenidos generales 2016

Participacién de los grupos de interés

102-40 Lista de grupos de interés 16, 17

102-41 Acuerdos de negociacién
colectiva

El 100% de los empleados estd sometido al convenio

colectivo.

102-42 Identifcacién y selec-

cién de grupos de interés 16
102-43 Enfoque para la partici-

L. L 16, 17
pacién de los grupos de interés
102-44 Temas y preocupacio- 16,17

nes clave mencionados

Practicas para la elaboracién de informes

102-45 Entidades incluidas
en los estados financieros 9
consolidados

Informe sobre la Situacién Financiera y de Solvencia
2019, p. 6
Financial report 2019, p. 178

102-46 Definicién de los
contenidos de los informes y las 14
Coberturas del tema

102-47 Lista de temas mate-
riales

102-48 Reexpresién de la
informacién

Los datos del afio anterior se han ajustado debido a mejoras

en la recopilacién de los datos. Esto se indica en el lugar

correspondiente en cada caso mediante una nota a pie de
pdgina.

102-49 Cambios en la elabora-

cién de informes

Ninguno

102-50 Periodo objeto del
informe

- Esta memoria abarca el periodo de 2019.

102-51 Fecha del dltimo

informe

- La ¢ltima memoria fue publicada en julio de 2019.

102-52 Ciclo de elaboracién de

informes

_ Se publica una memoria de Responsabilidad Corporativa

con cardcter anual.

102-53 Punto de contacto para
preguntas sobre el informe

Persona de contacto para cuestiones acerca de la memoria:
Javier Garcia

Director de Marketing y Responsabilidad Corporativa
Helvetia Seguros

" Paseo de Cristébal Colén, 26

41006 Sevilla
helvetia@helvetia.es
www.helvetia.es

102-54 Declaracién de elabo-
racién del informe de conformi-
dad con los Estandares GRI

Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcién
Esencial de los Estandares GRI.

102-55 indice de contenidos

GRI 59-62

102-56 Verifcacién externa

Los indicadores medioambientales se revisan de manera

" independiente: CR Report 2019 Helvetia Group, p.87-88
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Temas fundamentales

Estandar GRI Contenido Nomeros de pagina Comentarios y referencias a otros documentos

Productos de seguros sostenibles y accesibilidad a la contratacién

103-1 Explicacién del tema material y su

cobertura 19
GRI'103:
103-2 El enf d id
Enfoque de gestién 2016 erioque de gestion y sus 19,20
componentes
103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 20, 21
Confenidos bésicos especificos FS8: Yu!or m'on?rorio de los productos
o A y servicios disefiados para ofrecer un
para servicios financieros: ; : : . 20
d d benefcio medioambiental especifco por
cartera de productos 2013 cada linea de negocio
Satisfaccion y lealtad del cliente
103-1 Explicacién del tema material y su 22
cobertura
GRI 103:
Enfoque de gestién 2016 103-2 El enfoque de gestién y sus 99 93
componentes !
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 24
(Indicador propio) Satisfaccién del cliente 22,23
Gobierno Corporativo
103-1 Explicacién del tema material y su
27
cobertura
GRI 103:
Enfoque de gestién 2016 103-2 El enfoque de gestién y sus 27,28, 29
componentes
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 29
GRI 418:
. . 418-1 Reclamaciones fundamentadas
Privacidad del cliente . L o
2016 relativas a violaciones de la privacidad 29
del cliente y pérdida de datos del cliente
GRI 419: 419-1 Incumplimiento de las leyes y
Cumplimiento socio-econémico normativas en los dmbitos social y 28
2016 econdmico

Gestién del riesgo

103-1 Explicacién del tema material y su 30 Financial report 2019, p. 47

cobertura

GRI'103:

Enfoque de gestién 2016 103-2 El enfoque de gestién y sus 3 Financial report 2019, p. 4-7
componentes Publicacién corporativa 2019, p. 46-47
103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 30

Regulacién creciente

103-1 Explicacién del tema material y su

31
cobertura
GRI 103:
Enfoque de gestién 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus 31 32
componentes !

103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 32
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Estandar GRI

Contenido

Nomeros de pagina Comentarios y referencias a otros documentos

Compras sostenibles

103-1 Explicacién del tema material y su

cobertura 3
GRI'103: 103-2 El enfoque de gestién y sus
Enfoque de gestién 2016 componentes 33, 34,35
103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 36
305-1 Emisiones directas de GEl
(alcance 1) 33,37
GRI 305: 305-2 Emisiones indirectas de GEl al 33 37
Emisiones 2016 generar energia (alcance 2) !
305-3 Otras emisiones indirectas de GEI 33 37
(alcance 3) !
Compromiso con los empleados
103-1 Explicacién del tema material y su 30

GRI 103:
Enfoque de gestién 2016

cobertura

103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

39, 41, 42, 43, 44

103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 44
GRI 401: Empleo 2016 301-1 NueY?s contrataciones de emplea- 40, 41
os y rotacién de personal
Garantizar empleados cualificados
1031 Explicacion del tema material y su 42 Publicacién corporativa 2019, p. 44-45

GRI'103:
Enfoque de gestién 2016

cobertura

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

43, 44

Publicacién corporativa 2019, p. 44-45

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion

46, 47

GRI 404:

Formacién y ensefianza 2016

404-1 Media de horas de formacién al
afo por empleado

45

404-3 Porcentaje de empleados que
reciben evaluaciones periddicas del
desempefio y desarrollo profesional

_ EI'100% de la plantilla de Helvetia Seguros participa
en un programa de evaluacién.

Compromiso con los mediadores

103-1 Explicacién del tema material y su

cobertura 48
GRI 103: . 103-2 El enfoque de gestion y sus 48, 49, 50
Enfoque de gestién 2016 componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 50, 51
Acciones sociales

103-1 Explicacién del tema material y su 53

cobertura
GRI 103: 3 103-2 El enfoque de gestion y sus 53, 54, 55
Enfoque de gestion 2016 componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 55
Patrocinios

103-1 Explicacién del tema material y su

56

cobertura
GRI 103: 103-2 El enfoque de gestion y sus 56 57
Enfoque de gestién 2016 componentes ’

103-3 Evaluacién del enfoque de gestidn 57
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Nota importante:

Este documento, y los datos que incluye, tiene cardcter meramente informativo. 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 mdltiples factores. Igualmente, queda prohibida cual-
quier reproduccién, total o parcial, que se realice de esta memoria sin consentimiento expreso
de Helvetia Seguros, como entidad emisora y propietaria de la misma.

Impreso en papel certificado FSC.
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