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RESULTADOS

Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20
ANTES DE IMPUESTOS 87,2 112,8 96,3 31,3 854 172,8%
. -20,9 -25,5 -24,2 13,8 -23,7  -271,4%

Impuesto sobre Beneficios

M ° d Beneficio (Pérdida) del Ejercicio 66,3 87,3 721 45,1 61,7 36,8%
agnitudes
Econdmicas
Miles de € 2017 2018 2019 2020 2021
RECURSOS PROPIOS 938.768 994.205 1.022.425 1.070.069 1.092.982
ACTIVOS EN GESTION 2021
Millones de euros TOTAL ACTIVOS
EN GESTION
‘ @ Activos financieros 6.228,9 M€ 7 A 5 5 3 ’ 8
82,5%
MILLONES DE
@ Patrimonios gestionados 1.324,9 M€ EUROS
17,5%

N\
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INGRESOS PRIMAS DEVENGADAS

Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20 o o
, : 26% 74%
Primas 1.584,0 1.498,3 1.509,9 1.430,9 1.487,2 3,9% VIDA NO VIDA
No Vida 981,5 1.017,8 1.0240 1.052,8 1.107,8 5,2%
Vida 602,5 480,5 485,9 378,1 379,4 0,3% @
Ingresos Financieros 2179 189,1 209,5 164,5 159,7 -2,9% T T T T T T
Participadas 110,9 132,2 175,3 162,1 194,8 20,2%
i e D s ima esi 20% 10% 12% 12% 24% 10%
(gl @S VEIOIES ’ ? ? =270 X:—?C?RRO SALUD AUTOS EMPRESAS EA;LRLTrIﬁzlleL?C';gS(Z) AGRARIOS
Facturacién de Pensiones 8,6 7.8 7.2 7.9 9,0 13,7% &
. 6% 5%
TOTAL INGRESOS 1.921.4 18274 19940 18280 1.954,1 6,9% VIDA PARTICULARES
RIESGO PERSONALES (3)
Aol alelionzs 21 Flaliss gl 196 1969 550 1171 1150 -1,8% _
Pensiones Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20
TOTAL INGRESOS Y
APORTACIONES 1.941,0 1.630,5 2.049,1 19452 2.069,1 6,4% Salud 124,9 128,5 133,2 153,7 1553 1,1%
Autos 195,8 179,7 173,3 176,6 181,1 2,5%
Empresas 161,0 1729 1769 1618 1770 9.4%
Particulares Multiriesgos @  310,4 322,41 3312 3415 3637 6,5%
i @) o,
RATIO DE SINIESTRALIDAD NETA / Partlc'ulares Personales 52,6 64,7 69,9 71,9 76,5 6,5%
PR'MAS |MPUTADAS NETAS Agrarlos 136,8 149,9 139,4 147,4 154,2 4,6%
TOTAL NO VIDA 981,5 1.017,8 1.024,0 1.052,8 1.107,8 5,2%
A _ 0o,
2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20 V!da A!worro 503,8 394,14  406,9 2969 2943 0,9%
Vida Riesgo 98,8 86,4 79,1 81,2 85,1 4,8%
TOTAL NO VIDA 60,7% 60,6% 58,3% 57,2% 59,0% 1,8% TOTALVIDA 602,5 480,5 4859 3781 3794 0,3%
TOTAL 73,9% 70,9% 70,5% 67,0% 67,4% 0,4% TOTAL PRIMAS 1.584,0 1.498,3 1.509,9 1.430,9 1.487,2 3,9%

(1) Incluye los ramos de: Accidentes Empresas, Averia Maquinaria, Caucion, Incendios, Multir. Cajas, Multir. Otros, PYME, Pérdidas Pecuniarias,
R. Civil General, R. Civil Altos Cargos, R. Civil Profesional, Riesgos Nucleares, Robo, T. R. C. Decenal, T. R. Construccién, T. R. Montaje, T. R. Daio
Material, Grantia Mecéanica, Pérdida Financiera, Proteccion Integral de Tarjetas, Garantia Electrodomésticos, Retirada Carnet, Transportes.

(2) Incluye los ramos de: Hogar, Comercios, Inmuebles y Proteccion de Alquileres.

(3) Incluye los ramos de: Accidentes Particulares, Accidentes Telemarketing, R.C. Particulares, Aval Hipotecario, Proteccion de Pagos, Titulo de
Propiedad, Defensa Juridica, Asistencia en Viaje, Hipico y Decesos.
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FACTURACION PARTICIPADAS
Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20
’ Total - 429% Tercera Edad 65,8 72,7 84,9 86,3 87,4 1,3%
Facturacion an 282% Hospitales 23,6 27,6 46,9 39,2 57,4 46,4%
a» 14,1% Acierta Asistencia 14,0 228 29,4 20,6 28,8 39,5%
203,8 a» 3% Telemarketing 55 58 59 6,0 6,0 0,5%
O, .« .
MILLONES DE EUROS a» 11,8% Otras actividades 10,7 12,4 17,8 19,6 241 23,3%
TOTAL FACTURACION 119,7 141,3 184,9 171,7 203,8 18,7%
RESULTADOS PARTICIPADAS
Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021 A%21/20
Tercera Edad 8,8 9,5 11,0 53 71 33,5%
Hospitales 0,6 1,0 1,8 -4,8 2,2 n/a
Acierta Asistencia 0,5 0,4 1,4 -0,1 1,2 n/a
Telemarketing 1,3 14 3,2 3,2 2,9 -11,5%
Otras actividades 1,8 0,9 1,9 0,7 2,3 229,1%
TOTAL RESULTADOS 13,0 13,3 19,3 4,3 15,6 259,9%
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02.

Carta del
Presidente

Fuerte contribucion
de la innovacion

Markus Gemperle
PRESIDENTE

El Grupo multinacional suizo Helvetia quisiera destacar la que ha sido denominada
experimento en 2021 un crecimiento rentable, como una excelente aportacion por parte
alcanzando un volumen de negocio de 10.900  de Caser en su primer ano completo como

millones de euros. El resultado neto, superior parte de Helvetia, que se materializa con una
a 500 millones de euros, supuso un 84% mas contribuciéon que supone alrededor del 60%
que en 2020, ano que se recordara siempre del crecimiento del volumen de negocio y
por el impacto de la pandemia en nuestras cerca del 14% de los resultados.
vidas.
No han pasado dos anos desde que

\ Entre los distintos motivos que explican Caser se incorpor6 al Grupo Helvetia.
esta importante progresiéon y permiten un Tras formalizarse la adquisicion de un
incremento de los dividendos en un 10% porcentaje proximo al 70% en junio de
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2020, comenzaron los ambiciosos trabajos
de integracion que ya hoy facilitan el uso y
la adopcién de conocimientos, politicas y
procedimientos que permiten intercambiar,
desarrollar y aprovechar sinergias en el seno
del Grupo.

Lo anterior ha hecho posible que hoy, el
Grupo Caser se sienta pieza importante y esté
teniendo un relevante papel en el desarrollo
del Plan Estratégico Helvetia 20.25, que se
presenté en 2021. Son cuatro los pilares
estratégicos sobre los que se establece:
enfoque al cliente, crecimiento rentable,
oferta adecuada y nuevas oportunidades. Las
personas, los partners y el desempeio seran
los tres fundamentales facilitadores para
alcanzar los objetivos que se vislumbran en la
hoja de ruta con el horizonte puesto en 2025.

Si en 2020 hablabamos de “perfect match’,
hoy podemos confirmarlo ya con los motores
de nuestra integracion a pleno rendimiento.
Adicionalmente, son muchas las iniciativas y
proyectos en marcha para avanzar en los ejes
estratégicos que mencionaba.

Asi, los ingresos por primas ascendieron a
1.487 millones de euros, un 4% mas que en

2020. Los que comenzaron como complejos
procesos de adopcién de la innovacion han
resultado en dindmicas recurrentes que han
permitido, entre otras muchas iniciativas,
lanzar productos y actualizaciones que
responden a nuevas necesidades de la
sociedad.

Con este mismo enfoque innovador, se
intensificaron los trabajos relacionados
con el impulso de los ecosistemas de
Hogar, Movilidad o Ciclo de vida, que se
concretaron en soluciones aseguradoras
que combinan productos, servicios y
tecnologia para atender demandas que
plantean retos como el envejecimiento de
la poblacién o la movilidad, entre otros.

En cuanto a Servicios, las distintas
actividades que se engloban en este capitulo
comenzaron a retomar cierta normalidad
tras los meses de confinamiento de 2020,

y experimentaron ya durante el ejercicio

gue nos ocupa un significativo incremento
tanto en facturacion como en resultados,
gue sumaron 15,6 millones de euros,
aproximadamente un 18% del total de los
del Grupo Caser. Conviene por ello remarcar
igualmente la positiva contribucion de los

[ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ][ Buscar ]
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negocios no aseguradores y en particular, en
el sector de los cuidados y la salud -Caser
Residencial, Hospitales Parque-.

Todos estos puntos que tan brevemente
hemos repasado son significativos por su
traslacion a nimeros. Asi, las empresas del
Grupo Caser han tenido unos ingresos totales
de 1.954 millones de euros, un 7% mas que
durante el ejercicio anterior. Si se afaden las
aportaciones a planes de pensiones, suman
2.070 millones de euros. Los resultados
después de impuestos alcanzaron los 61,7
millones de euros, un 37% mas que en el
ejercicio 2020, que como recordaran estuvo

Informe

Acaser

marcado por la irrupcion de la pandemia.
El ratio de solvencia fue del 173%, sin
considerar medidas transitorias sobre
provisiones técnicas.

Son cifras muy relevantes y por ello es
importante que todos los que formamos
parte de Caser -incluidos colaboradores,
SOcios y accionistas— seamos conscientes
de lo importante de nuestra contribucion al
éxito de este proyecto. A todos ellos quiero
hacerles llegar mi gratitud junto a la de las
personas que formamos parte de Helvetia,
con el deseo de continuar avanzando a paso
decidido.

02. Carta del Presidente 06
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03.

Informe del
Director General

Consolidacion

Ignacio Eyries
DIRECTOR GENERAL

.‘ El ano 2021 podra caracterizarse por haber Asi, durante este ejercicio, Caser pudo

\\‘ sido un ejercicio de consolidacién: por una completar los exigentes trabajos orientados
parte, gracias a la rapida integracion de Caser a adoptar politicas y procedimientos e,
en el Grupo Helvetia, y por otra, debido a igualmente, beneficiarse de las sinergias que
la exitosa adaptacion a las consecuencias la pertenencia a Helvetia proporciona.
que han resultado de la pandemia, que
obligaron a desenvolvernos en un escenario En paralelo, continué avanzando a buen
extremadamente complejo y especialmente ritmo en distintas iniciativas que, muy bien

marcado por la transformacion y la tecnologia.  establecidas sobre la innovacién, responden
a las necesidades tanto de los clientes como
de la mediacién y desde la perspectiva de la
oferta y el servicio.
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Entrando ahora en detalles de la actividad
aseguradora, la facturacion por primas fue
de 1.487 millones de euros, un 4% mas
que en 2020. Quisiera subrayar la buena
evolucién de las primas de riesgo, que en su
conjunto sumaron 1.193 millones de euros,
es decir, un 5,2% mas que en el ejercicio
anterior, superando en practicamente dos
puntos el cierre del sector, que fue del
3,3%. Por su parte, Vida facturé un 0,3%
mas, hasta los 379,4 millones de euros.

A este crecimiento ha contribuido
decididamente el lanzamiento y la revision
de productos y servicios de caracter
innovador, que se presentan o adaptan

a las mas recientes necesidades de
clientes y asegurados. Adicionalmente, la
consolidacion y ampliacion de los acuerdos
de Caser con entidades financieras en
Andorra se ve reflejada en estas cifras.

En paralelo, el continuo desarrollo de

los planes de digitalizacién que insisten
de manera equilibrada en la relacién con
el cliente y en la especializacién en las
necesidades de la mediacion, han sido
asuntos relevantes del desarrollo en este
complejo ejercicio, que también quedara

en la memoria por la ocurrencia distintos
fendmenos naturales adversos, como
Filomena o la erupcion del volcan de
Cumbre Vieja en La Palma.

En otro orden de cosas, los negocios de
Servicios experimentaron durante 2021
un significativo crecimiento tanto de
facturacion -que alcanzo los 203 millones
de euros, un 18,7% mas- como en
resultados, que superaron los 15 millones
de euros. A la recuperacion de estas
actividades que tan afectadas se vieron en
2020, se sumd la adquisicion del Hospital
Marazuela en Talavera, que en 2021
comenzé a formar parte de Hospitales
Parque.

Hemos de tener adicionalmente en buena
consideracién que del total de personas
que forman parte de los equipos del
Grupo Caser -5.500- el 70% trabajan en
la provision de servicios que comparten
sinergias con la actividad aseguradora
-Caser Residencial, Hospitales Parque y
Acierta Asistencia- entre otros.

Asi, Caser ha obtenido unos resultados
totales después de impuestos de 61,7

[ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir
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millones de euros, un 37% mas que en el
ejercicio 2020, con un ratio de solvencia
del 173%.

Inmersos ya en 2022, continuamos
avanzando decididamente y a velocidad de
crucero en el Plan Estratégico 20.25, que
se inscribe a su vez de manera natural en
la estrategia prevista por Helvetia, del que
nos sentimos orgullosos de pertenecer.
Progresamos asi en el desarrollo del

foco en el cliente como centro de

la organizacién; en el crecimiento
rentable apoyado en la excelencia de la
distribucion; en el fortalecimiento del

Informe

Acaser

negocio de Viday la gestién de activos, asi
como en la potenciacion de los servicios
complementarios a la actividad aseguradora.

Quisiera concluir agradeciendo a todas las
personas que durante este ejercicio han
estado involucradas en este ambicioso
proyecto -equipo, redes de distribucion,
socios, colaboradores y accionistas- su
personal contribucién, sin duda definitiva
para que este proyecto que juntos
desarrollamos haya logrado alcanzar las
metas y el dimensionamiento que en este
breve documento se relatan. A todos,
muchas gracias.
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04.

Accionistas
y Consejo
de Administracion

ACCIONISTAS

(A 31 DE DICIEMBRE DE 2021)

o HELVETIA SCHWEIZERISCHE
VERSICHERUNGSGESELLSCHAFT, AG.

o UNICAJABANCO, S.A.

o |IBERCAJABANCO, S.A.

o CASER (ACCIONES PROPIAS)

CONSEJO DE

ADMINISTRACION

(A 31 DE DICIEMBRE DE 2021)

Presidente
Markus Gemperle

Vicepresidente
José Maria Paagman

Consejeros

Annelis Lischer Hammerli
André Keller

Adrian Kollegger

Braulio Medel

Victor Bravo

José Luis Aguirre

Amado Franco

Carlos Abad

Director General
Ignacio Eyries

Secretario
Fernando de Lorenzo

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir }[ caser.es ]{ Buscar ]
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Caser cuenta con el sélido respaldo

que supone pertenecer al Grupo
multinacional Helvetia, que tiene

una participacion cercana al 70% del
accionariado de Caser, lo que le ha
permitido potenciar aiin mas su negocio
europeo como segundo pilar.

Durante 2021 se continud con el trabajo
conjunto del equipo de coordinacion,
cuyo objetivo persigue optimizar las
sinergias de las empresas del Grupo
Suizo en Espaia, asi como garantizar

el intercambio de experienciay de
conocimientos entre ambas companias.
De este modo, Helvetia Seguros y Caser
contintan operando dentro del mercado
espainol como marcas independientes

y consolidadas, manteniendo sedes y
equipos directivos, bajo una hoja de ruta
sustentada en los pilares estratégicos
del Grupo Helvetia.
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05.

Comité
de Direccion

AN Juan José Valentin Ignacio Martin Fernando de Ignacio Eyries Antonio Jose Manuel Ramon
AN Cotorruelo Garcia Garcia Sanchez-Bendito Lorenzo Lépez Garcia de Garcia Ortiz Nieto Alite Nadal de Dios
Gomez-Soubrier - - - Vinuesa b - -
- DIRECTOR DE DIRECTOR DEL SECRETARIO - DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR DE
DIRECTOR DE SERVICIOS NEGOCIO DE GENERAL DIRECTOR FINANCIERO DEL NEGOCIO TECNICO DE CLIENTES Y

German
Bautista Chamizo

VIDAY AGENTES Y GENERAL Y DE . DE SEGUROS NEGOCIO GRANDES
PENSIONES CORREDORES TECNOLOGIA BANCASEGUROS GENERALES CUENTAS

[ Anterior J[ Siguiente J[ Sumario J[ Imprimir ][ caser.es J[ Buscar J 05. Comité de Direccion 10
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ORGANIGRAMA

a
o DIRECCION

GENERAL
Estructura _ ommouo
del Grupo |
CONTROLY GESTION
Ca Se r | DE RIESGOS
b
COMITE DE T INTERNA
DIRECCION
al al
SECRETARIA DIRECCION FINANCIERA
GENERAL Y DE TECNOLOGIA
-? a b al
DIRECCION NEGOCIO DIRECCION NEGOCIO DIRECCION CLIENTES Y
= AGENTES Y CORREDORES BANCASEGUROS NEGOCIO GRANDES CUENTAS
" ‘ Iy
DIRECCION DIRECCION TECNICA DE DIRECCION
VIDAY PENSIONES SEGUROS GENERALES DE SERVICIOS

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir }[ caser.es ]{ Buscar ]
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COMPANIAS PARTICIPADAS

(A 31 DE DICIEMBRE DE 2021)

o ACIERTAASISTENCIA, S.A.

e ACTIU ASSEGURANCES, S.A.

o ALDEBARAN RIESGO, SCR., S.AU.
e ARRIENDA GESTION, S.A.

e ASSEGUR, S.A.

o ATENDAE ASISTENCIA, S.A.

e AUDISEC SEGURIDAD DE LA INFORMACION, S.L.

e BECSER ASSEGURANCES, S.A.

o BERNARDINOS SOLAR, S.L.

e CASAVI, ASISTENCIA EN VIAJE, S.LU.

o CAVIDAASSEGURANCES, S.A.

o CASER DIRECT, CORREDURIA DEL GRUPO
ASEGURADOR CASER, S.A.

e CASER MARKETING DIRECTO, S.L.U.

o CASER PENSIONES, ENTIDAD GESTORA DE
FONDOS DE PENSIONES, S.A.

o CASER RESIDENCIAL, S.A.U.

o CASER RESIDENCIAL GESTION, S.L.U.

o CASER RESIDENCIAL INMOBILIARIA, S.AU.

o CASER RESIDENCIAL RETIRO, S.L.

e CASER SERVICIOS DE SALUD, S.A.U.

o CASER VALORES E INVERSIONES, AV.,, S.A.U.

o CENTRE GERONTOLIG MYCES, S.L.U.

o CENTRO SOCIOSANITARIO LOGRONO, S.L.U.

o CENTROS ASISTENCIALES SAN TORCUATO, S.LU.

e CIUDAD DE LA JUSTICIA DE CORDOBA, S.A.

CLINICAS AVETMAS, SA.U.

CLINICA PARQUE, S.AU.

CLINICA PARQUE FUERTEVENTURA, S.L.U.
CY E BADAJOZ, SERVICIOS
SOCIOSANITARIOS, S.A.

CV SANCHINARRO, S.L.U.

CY E SERVICIOS SOCIOSANITARIOS, S.AU.
EXTREMENA DE GESTION SANITARIAY
ESPECIALIDADES MEDICAS S.L.U.
EXTREMENA DE PATRIMONIO PARA LA
SANIDAD, S.L.U.

FINANCERA D’ASSEGURANCES

GESINCA CONSULTORA DE PENSIONESY
SEGUROS, S.A.

GRUPO EMPRESARIAL MARAZUELA, S AU.
HOSPITAL DE LLEVANT, S.L.U.
INMOCASER, S.A.U.

JALFIT BIENESTAR, S.AU.

JALSOSA, S.L.

LAYERTEX, S.L.

PARQUE HOSPITALES BALEARES, S.L.U.
PREMIUM HEALTH & WELLNESS, S.L.U.
RESIDENCIA DEL HOSPITAL DE LLEVANT, S.L.U.
RESIDENCIA NUEVAVIDA, S.A.U.

SA NOSTRA COMPARIA DE SEGUROS DE
VIDA, S.A.

SERVICIOS INTEGRALES GERONTOLOGICOS
Y SANITARIOS, S.AU.

TH MANTENIMIENTO S.L.
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FERNANDO DE LORENZO
SECRETARIO GENERAL

:Cémo ha evolucionado Caser durante
este ejercicio, ya como parte de Helvetia?
Caser ha demostrado ser, como se
esperaba, una importante compania dentro
del Grupo multinacional. De acuerdo a
esta afirmacion hemos trabajado en el
diseno de la nueva hoja de ruta para los
préximos afnos, que se inscribe en el Plan
Estratégico Helvetia 20.25. Tenemos
como prioridad mantener la velocidad de
crucero en lo que se refiere al desarrollo
del negocio y a las capacidades de

servicio. Compartimos igualmente el

estar fuertemente establecidos sobre el
talento y la innovacion, con el cliente como
principal protagonista.

Acaser

:Qué pilares son los fundamentales del
mencionado Plan Estratégico 20.25?
Mantiene un esquema similar, si bien

ya adaptado, como no podia ser de

otra manera, a los objetivos del Grupo
Helvetia. Se sustenta sobre cuatro pilares
fundamentales: el enfoque al cliente, el
crecimiento rentable, la oferta adecuada
y la busqueda de nuevos modelos de
negocio y ecosistemas a desarrollar. Cada
uno de ellos despliega a su vez sus propios
objetivos estratégicos.

¢Qué importancia han adquirido las
personas en este nuevo periodo?

Las personas y el talento siguen siendo clave.
Su papel es fundamental -asi se plasma en
la hoja de ruta- para la consecucion de las
metas que se han propuesto. Actualmente,
somos ya casi 5.500 personas las que
formamos parte del Grupo Caser, una

cifra que crece conforme al desarrollo de
los negocios de Servicios que comparten
sinergias y son complementarias con el
asegurador. Sin duda, la gestion de las
capacidades y el talento adquieren especial
relevancia en un momento como en el que
nos encontramos.

06. Estructura del Grupo Caser 12
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Principales
Hitos 2021
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01/ ENERO
LA LLEGADA

DE FILOMENA

Durante el ejercicio, marcado

por fendmenos naturales como
Filomena, se atendieron mas

de 840.000 prestaciones. Las
empresas reparadoras resolvieron
600.000 encargos y los talleres
colaboradores arreglaron 40.000
vehiculos, todo ello con un alto
indice de satisfaccion, resolviendo
el 80% de los casos en menos de
48 horas.

o' | Acaser

02/ FEBRERO

LA MEDIACION
INTELIGENTE

Bajo este lema se celebré la sesién
de trabajo en la que se abordé como
acompanar con éxito al cliente

en un escenario de trasformacion
digital y de habitos de consumo. Los
agentes han entendido que deben
desplegar sus capacidades tanto
para captar nuevos clientes como
para desarrollar su relacion con los
actuales, ademas de potenciar su
imagen y marca.
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03/ MARZO

CASER ASESORES
FINANCIEROS,
PIONERA EN
CERTIFICAR

ASU EQUIPO
DE ASESORES
EN FINANZAS
SOSTENIBLES

El IEB imparti6 a la red de
asesores financieros - de

la que ya forman parte 50
personas- la formacion de
Finanzas Sostenibles necesaria
para obtener la certificacion
ESG por EFPA. Ademas, se
alcanzo un acuerdo con ASEAFI
para difundir y favorecer el
asesoramiento financiero
regulado de calidad, profesional
y de valor anadido a los
inversores.

04/ ABRIL

HELVETIA 20.25

El Grupo Caser presento los
pilares y objetivos del Plan
Estratégico, la hoja de ruta
que guiara el desarrollo de

la Compania hasta 2025.
Enfoque al cliente, crecimiento
rentable, oferta adecuada y
nueva oportunidades son los
ejes principales. Para alcanzar
estas metas, tres facilitadores
esenciales: las personas, los
partners y la eficiencia.

( Anterior J[ Siguiente J[ Sumario J[ Imprimir J[ caser.es J( Buscar J

05/ MAYO
NUEVA CLINICA

EN CASTILLA LA
MANCHA

La Clinica Marazuela,

el hospital privado de
referencia en Talavera de

la Reina, entra a formar
parte del grupo Hospitales
Parque contribuyendo asi a
su expansion. Durante 2021,
con seis hospitales y cinco
centros médicos, se atendid
a mas de 900.000 pacientes.

202

06/ JUNIO

EL 65% DE LAS
PYMES NO HA
OIDO HABLAR

SOBRE LOS
PLANES DE
PENSIONES DE
EMPLEO

En este mes se presentd
el estudio realizado por el
Observatorio Caser que

Informe

Anual

analiza, entre otras cuestiones,

el grado de conocimiento que
existe sobre este producto de
ahorro en las companias con
menos de 50 trabajadores,
que representan el 98% de las
pymes con asalariados.

Acaser

07/ JULIO

LAS MEJORES
INICIATIVAS PARA

EL BIENESTAR
SOCIAL

La Fundacién Caser celebré la
XlI edicion de sus galardones
en los que las asociaciones
NUPAy Autofabricantes y la
tecnologia Navilens, fueron
los ganadores en las categorias
de Transformacion Social,
|+D+i y Emprendimiento,
respectivamente. El doctor
Cavanas, Enol Jordany la
Confederacion Salud Mental
Espana recibieron menciones
especiales del jurado. Desde
la puesta en marcha de estos
reconocimientos en 2009 se
han presentado mas de 3.700
candidaturas.

07. Principales Hitos 2021 14


https://www.caser.es/

08/ AGOSTO

“POR UN VERANO
SEGURO”

Se pone en marcha esta
campana con el objetivo de
estar cerca de los clientes

y ofrecer recomendaciones
de utilidad en el momento
adecuado. Asi, Caser tuvo
presencia durante todo el
verano en mas de 500 playas
de 100 municipios en Espana
e informo, entre otros, sobre
como prevenir enfermedades
de la piel a los veraneantes de
las costas espanolas.

09/ SEPTIEMBRE
SOLUCIONES

ASEGURADORAS E
INNOVADORAS

Caser Seguros lanza Autohelp,
un seguro que detecta
accidentes por IAy avisa a
Emergencias. Este producto
viene a unirse a la innovadora
oferta de productos de la
aseguradora, que en los
Ultimos afos ha ampliado
significativamente su catalogo
y que durante el pasado afio
lanzd Yavoiyo, Caser Legal &
Ciberproteccion, Superinversion
o Doctorfy, entre otros seguros
y actualizaciones de garantias y
Servicios.

El sequrs de codhe
gue te puede sabar la vida

( Anterior J[ Siguiente J[ Sumario J[ Imprimir J[ caser.es J( Buscar J

10 / OCTUBRE

CREDIT ANDORRA
Y CASER SEGUROS

AMPLIAN SU
COLABORACION

Ambas entidades llegaron a
un nuevo acuerdo gracias al
cual la compaiiia espariola
entra en el negocio de los
seguros de No Vida del grupo
financiero en Andorra. Asi, se
afianza la alianza estratégica
entre las dos entidades, que
se inicié en 2019 cuando
Caser Seguros entré en el
negocio de los seguros de
Vida del grupo financiero al
adquirir el 51% de capital de
CA Vida Assegurances.

2021

11 / NOVIEMBRE
ORGULLOSOS

DE GARBINE
MUGURUZA

La campeona de la Copa

de Maestras compartio su
experiencia en Guadalajara
(México), en un evento
organizado por Caser. Garbifie
es ademas la protagonista de
la campana de publicidad de la
aseguradora. Bajo el claim “En
Caser trabajamos para que tu
vida sea mas facil”, la tenista
espafola, gue acompana a un
grupo de serviciales y atentos
recogepelotas de Caser,
demuestra sus dotes de baile
por las calles de Madrid.

Informe

Anual
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12 / DICIEMBRE
RESULTADOS QUE

CONFIRMAN LA
BUENA MARCHA

El Grupo Caser facturé 1.954
millones de euros, un 7% mas
que en 2020. Los ingresos
totales y aportaciones
sumaron 2.070 millones

de euros y los resultados
después de impuestos
alcanzaron los 61,7 millones
de euros. 5.500 personas
forman ya parte del equipo
del Grupo Caser.
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Negocios de
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La actividad aseguradora

de Caser se distingue por

su apuesta por un modelo
multicanal y la comercializacion
de servicios y soluciones
aseguradoras especializadas.
Asi, los distintos negocios

de distribuciéon -Agentes y
Corredores, Bancaseguros y
Grandes Cuentas-, se sustentan
sobre estructuras profesionales
y expertas, que conocen, se
adaptan y dan valor -también

a través de la innovacién- a

las propuestas de sus socios y
colaboradores.

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir }[ caser.es ]{ Buscar
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AGENTES Y CORREDORES

El Negocio de Agentes y Corredores ha
mostrado un mejor desempeno en primas de
riesgo que el resto del sector, aumentando
el volumen en 10 millones de euros, hasta
alcanzar los 216 millones de euros. En
Ahorro, las primas estuvieron centradas en
la comercializacion de productos Unit Linked
con un crecimiento de 13,2 millones, lo que
supone una variacion del 135% frente al
ejercicio anterior.

En No Vida, destacaron los ramos de
Empresas y Multirriesgos Particulares con
incrementos de primas del 10,0% y 9,3%,
respectivamente. Las agrupaciones de Salud,
Empresas y Particulares alcanzaron a final de
ano un total de 148,2 millones de euros, con
un crecimiento del 7%, 9,3 millones mas que
lo registrado el ano anterior.

Los seguros Particulares y Empresas son
prioritarios dentro de la cartera de productos
del Negocio, tanto por la estabilidad que
suponen para la misma como por su ayuda
para la optimizacion del resultado. Las
acciones comerciales a través de mediadores
especializados, asi como el éxito de las

08. Negocios de Distribucién
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campanas tanto de captacion como venta
cruzada llevadas a cabo, ha permitido
incrementar en 3,4 puntos el peso de estos
agrupados, asi como incrementar las podlizas de
nueva produccion de Empresas y Multirriesgos
en un 23,7% y 36,1% respectivamente.

En linea con el Plan Estratégico, que apuesta
por la distribucion a través de una red propiay,
alineada con los objetivos de la Compania, el
peso del negocio intermediado por los agentes
se incremento hasta alcanzar el 66% del total
y, un 72% en las primas de nueva produccion.

Las bases de esta evolucion siguen siendo

el crecimiento a través de nuestra Red de
Agentes fruto del incremento de la eficiencia
y la productividad y, una apuesta por modelos
de venta dirigida y herramientas en modelos
digitales.

Entre los avances realizados a lo largo del
ano, destaca la evolucion y consolidacion

del Ecosistema Digital de Agente Caser, que
comprende diferentes iniciativas orientadas
a poner la digitalizacion al servicio del agente
y utilizar el medio online para reforzar

el posicionamiento del Agente Caser. La
generacion de contenidos y metodologia de

uso de las redes sociales, la web propia para
agentes, el buscador de agentes en la web
corporativa caser.es, el geoposicionamiento

y la presencia en Google, etc., son palancas
cuyo objetivo final es no solo generar nueva
produccion, sino también incrementar la
vinculacion con los clientes e incluso asegurar
la fidelidad del mediador al dotarle de
herramientas diferenciales en relaciéon a las
que tendria con otras companias.

Por otro lado, se ha puesto especial foco
en iniciar a los mediadores en la venta
dirigida, utilizando para ello fuentes

de enriquecimiento de informacién y
segmentacion, que permiten utilizar
inteligencia de negocio aplicada tanto a
captacién como a venta cruzada.

A cierre de ano, las primas
intermediadas por agentes

superaron el 66% del total
del Negocio

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ]{ Buscar ]
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DIGITALIZACION
AL SERVICIO DE
LA MEDIACION

El Negocio de Agentes y Corredores ha implantado a lo largo de este
ano nuevas mejoras a través del uso de herramientas de geomarketing
para la creacion de red y captacion de clientes a través de bases de
datos y modelos de scoring propios.

Cabe resaltar la iniciativa #TuAgenteCaser, surgida a raiz de la
difuminacion de los limites entre la oficina virtual, la tradicional y las
redes sociales, introduciendo herramientas para interactuar en el
nuevo universo digital. Un lugar clave en el que los Agentes de Caser
han entendido que deben desplegar sus capacidades tanto para captar
nuevos clientes como para desarrollar su relacion con los actuales asi
como potenciar su imagen y marca.
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Caser ha colaborado activamente en las
reuniones de trabajo y desarrollos para la
implantacion del estandar EIAC (Estandar de
Intercambio de Informacién entre Aseguradoras
y Corredurias) que ya esta en su version 6.0

Yy, que incorpora evidentes mejoras frente a
versiones anteriores. Y asi lo hemos hecho
también en el Proyecto CIMA, participando en
los 6rganos de gobierno de la Comision CIMAYy,
a través del Comité Técnico.

CIMA es una plataforma que permite
aprovechar al maximo el potencial del
intercambio de informacién que se realiza

en base a los estandares de EIAC, aportando
eficiencia, permitiendo realizar seguimientos,
consultas, gestion de ficheros, notificaciones

y controles de calidad de la informacion
intercambiada. Todo ello permite a la mediacion
la simplificacién de procesos, la eliminacion o
automatizacion de tareas, la gestion en tiempos
mas reducidos y una mayor productividad.

El Negocio apuesta por la innovacién en

los productos como base para el desarrollo
de nuevas oportunidades a través de los
mediadores, con una especial orientacién de
la oferta, hacia la venta de servicios, de forma
alineada con la propuesta de valor de agentes
y corredores.

La actividad del Negocio de Agentes y
Corredores contd con presencia en varios
foros y eventos de relevancia como el Foro
del Seguro Forinvest, los Premios Gema o

el lll Congreso Nacional Inmobiliario FAI
Conecta Valencia, asi como el Congreso
Norbienestar. Adicionalmente, ha patrocinado
los equipos femenino y masculino de hockey
del Club de Campo Villa de Madrid y al de
croquet, organizando también el Trofeo Caser.

En el aspecto formativo, el area ha renovado
sus acuerdos de colaboracién con los
Colegios de Mediadores de multiples
provincias espafolas. Ademas, ha colaborado
con la Fundacién INADE en sus proyectos
en el drea de formacion, investigaciony
transmision del conocimiento relativos a la
gestion de riesgos y la actividad aseguradora.

[ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ][ Buscar ]
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IGNACIO MARTIN
DIRECTOR DEL NEGOCIO DE
AGENTES Y CORREDORES

:Cémo ha sido el desempeiio de
Negocio de Agentes y Corredores en
este ano?

Las cifras son bastante positivas, sobre
todo si tenemos en cuenta que el
desempeno del area ha sido superior al
del sector, creciendo en primas de riesgo
un 4,8% frente al 3,3% del sector. Cabe
mencionar las diferentes acciones que
hemos llevado a cabo en Empresas como
los acuerdos con diferentes mediadores

Acaser

especializados, entre otros, que han dado
lugar a un incremento de 3,4 puntos
porcentuales del volumen de negocio.

:Qué papel ha tenido la distribucién
digital?

Estamos convencidos de que las nuevas
capacidades deben servirnos como valor
anadido en la relacién con la mediacién

y con los clientes actuales o futuros, de
manera que las herramientas con las

que trabaja tanto el equipo comercial
(Portal Comercial) como la mediacién
(Portal del Mediador) estan en constante
adaptacion y mejora, optimizando
aspectos como la firma digital, el aula
virtual, etc. y una vision cada vez mas
depurada de las acciones a realizar con la
cartera. Adicionalmente, creemos que la
apuesta por el apoyo a la mediacion en su
presencia online es clave para el futuro de
nuestro modelo, donde se ha demostrado
que la capacidad de dar asesoramiento

y servicio no han de ser sustituidos,

sino reforzados, por la digitalizacion,
convirtiéndose en agentes que prestan
atencion fisica y online.
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Negocios de
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BANCASEGUROS

El ejercicio del Negocio Bancaseguros se
caracterizé por su buen comportamiento, con
un total de 638 millones de euros en primas
devengadas, lo que supone un crecimiento
del 5% respecto al ejercicio anterior, muy
superior al del mercado (3,3%) destacando el
crecimiento de los Bancos accionistas (+8,6%).

Este periodo se ha caracterizado, en primer
lugar, por el aumento de las operaciones de
fusion de entidades financieras, en particular,
la de Unicaja Banco y Liberbank. En segundo
lugar, por la recuperacion de cierta normalidad,
consolidandose un modelo de relacién con

el cliente con atencién mixta, presencial y no
presencial, que ha supuesto la transformacion
de la distribucién bancoaseguradora.

En linea con la hoja de ruta marcada en el

Plan Estratégico, se continué avanzando

en los tres pilares definidos, Distribucion,
Digitalizacion y Clientizacion, desde el enfoque
Customer Centricity, caracterizado por una
oferta innovadora, de calidad y disponible en
multiples canales.

2021

Informe
Anual

Acaser

DISTRIBUCION

La Distribucion ha estado protagonizada por

los Planes Especiales y los nuevos canales y
figuras emergentes. Dando continuidad al Plan
Especial de Hogar, se lanzaron nuevos productos
como Caser Yavoiyo y Caser Atodoriesgo.
Complementariamente, se han disenado planes
para el ramo de Salud y el negocio de Empresas.
En Salud, apostando por la digitalizacién y la
telemedicina, simplificando la oferta con nuevas
herramientas como la Telesuscripcion y con el
Multitarificador por segmento.

[ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ][ Buscar ]

Con el Plan Especial de Empresas, se
afronté el reto de la transformacion de

la comercializacién mediante un nuevo
modelo de gobierno, la mejora de la
sistematica comercial con economia
conductual y herramientas de apoyo como
el Recomendador de Empresas, que sugiere
al gestor el producto mas conveniente para
el cliente. Estas iniciativas han conllevado un
crecimiento del 21% en primas respecto al
afo anterior.

En lo referente a nuevos canales y figuras
emergentes, se prosiguié con la labor de
capacitacion e incentivacién de seguros y el
crecimiento de estas redes, contando con un
total de 450 Agentes Financieros, 200 Gestores
Remotos y 59 Digitales.

Ademas, el proyecto de dinamizacién comercial
en la Red de Origen Liberbank sirvié para
configurar el rol del gestor con mayor autonomia
y la primera promocion del Programa de Mejora
de Rendimiento en oficinas.
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A todo esto, se sumé también una

mayor presencia del telemarketing como
herramienta alternativa al contacto
presencial. Por una parte, se desarrollaron
sesiones de entrenamiento con gestores

de Banca Personal Digital de Ibercaja 'y por
otra, se trabajo la importancia de incluir la
proteccién en la conversacion con el cliente
en el Plan Formativo disenado para los
Gestores Junto a Ti y Gestores Especialistas
de la Red de Origen Liberbank.

Bancaseguros cerr6 el
ano con 638 millones
de euros lo que supone
un crecimiento del 5%
respecto a 2020

DIGITALIZACION

En lo relativo a la Digitalizacion, se alcanzé
casi el millén de euros en primas con origen
digital, introduciendo por parte de los Bancos
nuevas funcionalidades que han acercado

la omnicanalidad comercial total en los
principales ramos masivos.

CLIENTIZACION

Finalmente, en el ambito de Clientizacion, la
personalizacién de la oferta se ha afianzado en
el Programa Plata y las acciones de extension
del Programa Platino a los clientes de Banca
Privada buscando la penetracién del seguro
en cartera. Paralelamente, se ha aterrizado el
piloto de la Cuenta Vamos en Ibercaja con un
grupo de oficinas en el Ultimo trimestre de
2021 de forma exitosa.

A finales de 2021 se comenzo a establecer el
nuevo Plan Comercial para 2022 alineado con
el Plan Estratégico de Helvetia focalizado en la
venta cruzada con un modelo de Fidelizacion
360°, el aumento de la digitalizacion y sus
canales asociados tanto en nimero como

en facturacion y la intensidad comercial en
Hogar, Salud, Empresas y nuevas figuras de
distribucion.

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ]{ Buscar ]
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NUEVAS FUNCIONALIDADES
RELACIONADAS CON LA
DIGITALIZACION

La transformacion digital ha ganado terreno en los ultimos anos. El
Negocio de Bancaseguros ha continuado con su camino ya iniciado
alcanzando casi el millén de euros en primas de origen digital.

En este sentido, los Bancos han acelerado su evolucién gracias a la
incorporacion de nuevas funcionalidades como la Firma Digital en
Ibercaja o el lanzamiento del canal de venta online en Unicaja con el
producto de Hogar. Por su parte, Caixa Ontinyent se ha sumado al
uso de la herramienta de comercializacién del Portal Bancaseguros.

Todas estas novedades e hitos acompanian a las entidades
financieras en la omnicanalidad comercial, que se ha visto
favorecida en este ejercicio mediante los nuevos canales de ayuda
online en las webs bancarias, los seguimientos y la recuperacion de
presupuestos en la mayoria de las entidades.
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2022

Los principales retos a los que se haran frente
en 2022 pasan por avanzar en el tratamiento
conjunto de datos y su uso comercial con
riguroso cumplimiento normativo. Ademas,

se pondran en marcha modelos de Next Best
Action con el objetivo de seguir ahondando en
la personalizaciéon e impulsar la venta cruzada
y la ratio de penetracion de los seguros en el
cliente bancario.

La retencion y fidelizacién cobraran especial
importancia mejorando la calidad de dato

y las acciones orientadas al mantenimiento
de la cartera. De igual modo, los canales

o
DISTRIBUCION

Impulso lineas
estratégicas 'y

FIDELIZACION

digitales seguiran incrementando su peso
comercial complementando la oferta
omnicanal mediante el incentivo del uso de
las aplicaciones bancarias y los modelos de
contratacién simplificada en Autos y Hogar.

En definitiva, el ano 2022 vendra marcado por
la consolidacién de la red tras los procesos

de restructuracion y fusion, la cristalizaciéon
del nuevo modelo de distribucién
bancoaseguradora apoyado desde Caser con
las buenas practicas del seguro y la apuesta
por la servicializacion junto a las entidades
financieras que permitiran continuar en la
senda de un continuo crecimiento.

DIGITALIZACION

360°

2021 55

JOSE MANUEL NIETO
DIRECTOR DEL NEGOCIO DE
BANCASEGUROS

:Coémo se ha trabajado en los tres
pilares estratégicos de su area?

Sin lugar a duda, los objetivos
estratégicos han pasado por trabajar
la fidelizacién y la retencion junto a la
calidad y la innovacion, en estrecha
colaboracion con las entidades
financieras. En ese sentido, hemos
puesto el foco en llevar a cabo nuevos
Planes Especiales, nuevos canales

y figuras emergentes tanto para los
ramos de Hogar y Salud como para el
negocio de Empresas. También hemos

¢Qué nuevos lanzamientos destacaria?
Este ano hemos lanzado productos
innovadores tanto para Hogar como
para Salud y Empresas. Especialmente
en las redes de entidades financieras
han tenido Caser Yavoiyo y Caser
Atodoriesgo, que han supuesto un
millén de euros en primas desde su
implantacion.

Respecto a Salud, hemos diferenciado
nuestra propuesta de valor con la
digitalizacion y la telemedicina, teniendo
como ejemplo el medidor biométrico de
escaneo facial en la propia app (Selfie
Health) y la mayor incidencia en la
prescripcion en el canal digital.

En Empresas, hemos lanzado la
herramienta Recomendador de
Empresas, que sugiere al gestor el

Acaser

Herramientas de
Apoyo a la Red con
foco en el cliente

adaptacion al nuevo
entorno

Consolidacion
procesos y canales
digitales

trabajado por ofrecer mayor fluidez en
los canales de venta y hemos afianzado
programas ya establecidos para buscar la
penetracion del seguro en cartera.

producto mas conveniente para el
cliente. Estas iniciativas nos han llevado
a un crecimiento del 21% en primas
respecto al afo anterior.

FOCO RED
FACILITADOR NEGOCIO

4 PLANES ESPECIALES
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GRANDES CUENTAS

De cara a cumplimentar los objetivos
presupuestarios, la diversificacién de

las Direcciones Comerciales de Grandes
Cuentas, Brokers y Negocio Directo crecio
en lo referente a primas con respecto al
pasado ano, siendo los Margenes Técnicos y
resultados positivos.

Grandes Cuentas presenté un crecimiento
por encima del mercado en primas de riesgo,
alcanzando los 251 millones de euros, un 6%
mas que el afno anterior, lo que representa

el 21% del volumen de este tipo de primas

de la Compainia. En lo referente a Nueva
Produccion se contrataron mas de 510.000
pdlizas, con una cartera global de 1,2 millones
de euros. En consonancia, la comercializacion
de Planes de Pensiones crecio un 20%,
alcanzando un volumen de fondos de 205
millones de euros. Ademas, la venta de
Servicios aumentoé un 45%, hasta los 2,6
millones de euros de facturacion. Todas estas
cifras han reportado al Grupo un resultado de
20 millones de euros, un 33% mas respecto al
ano anterior.

La labor de Prospeccion permitié una
aproximacion a mas de 210 empresas,

una tactica que facilité acuerdos con un
mayor nimero de entidades de diversos
sectores. Destacan los acuerdos comerciales
alcanzados con las entidades financieras

de Banco Alcal, Financera, Andbank y
Openbank; Grandes Distribuidores como
Naturgy, Total, Worten y Nexus; en el Mundo
Travel con Buljadon, WamosAir Travel o
Insurance for Travel; en Servicios con Leroy
Merlin, Via Celere y Codere y en el Real State
con Housell, Confialquiler, Qlip e Hipoo,
entre otros.

El Negocio de Grandes Cuentas también
obtuvo crecimientos en Productos alcanzado
beneficios en todas las agrupaciones de
seguros. Destacan la solucion de Inteligencia
Artificial E-call de deteccién de esquiadores
accidentados comercializado por Credit
Andorra Vida, el programa de Renting marca
blanca de Acierta Asistencia con el respaldo
de ALD, el seguro de Dependencia asociado
a la financiacién de coches de RCI Bank,

el seguro digital de proteccion de moviles
Xtramovil, el seguro de Satisfaccion en la
compra de vehiculo de Citroen, la venta

por telemarketing de seguros de Garantia

[ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir
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ANDORRAY SU
CONTRIBUCION
AL CRECIMIENTO
DEL GRUPO

El desarrollo del negocio asegurador
en el Principado de Andorra tuvo un
papel destacado en la contribucién de
los objetivos de crecimiento del Grupo
durante el ejercicio 2021. Destaca la
ampliacion del acuerdo de colaboraciéon
entre Crédit Andorra y Caser en los
seguros de No Vida, que consolida 'y
da continuidad a la relacién ya iniciada
2019 entre los dos socios estratégicos
para los seguros de vida.
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Grandes Cuentas cerré
el ejercicio con 251
millones de euros en
primas y un crecimiento
del 6% respecto a 2020

Mecénica con Santander Consumer, los
seguros Pias-UnitLink para familias con
Discapacitados o el programa de Unit Linked

para los socios de la OCU, entre otros. Por A medio plazo, se siguié impulsando lo

otro lado, se realizaron diferentes proyectos relacionado con la digitalizacién y los nuevos
y campanas orientados al apoyo de los procesos innovadores con la finalidad de
mediadores y trabajadores del Grupo Caser, obtener una mayor rentabilidad y adaptarse
con el objetivo de darles un trato preferencial a las necesidades cambiantes de los

y diferenciado. mediadores y de los clientes.
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NUEVOS PROYECTOS
Y CAMPANAS

En la aproximacion a las Grandes Cuentas, se impulso el “Proyecto de
Venta Cruzada y Fidelizacion”, trasladando a mediadores la experiencia
de la compainiia en la captacion digital y telefénica, analitica, disefio de
producto innovador, digitalizacion y retencion. El objetivo perseguido
ha sido acompanar a los distribuidores en la aproximacion a sus
clientes finales, propiciando la venta cruzada de seguros y servicios,
mediante el uso de las capacidades de la compania.

También, en el impulso del Negocio Directo se lanzé la “Campania
Capaces de Ser”, programa dirigido a empleados, familiares y amigos,
con objeto de dotarles de la mejor oferta posible aseguradora y de
servicios, facilitindoles el acceso a un canal exclusivo en formato
online y telefénico. A lo largo del afo se han desplegado distintas
campanas, destacando la oferta de servicios de Acierta Asistencia, con
un programa de vehiculos de Renting, o el Programa de Retribucién
flexible para todos los empleados que contratasen el seguro de salud,
con ahorros importantes.
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Un ano relevante en el que se desarrollaron

diversas herramientas como la “Oficina
Digital para el negocio de Andorra”, con

la que se dota a la distribucién de las
participadas de las capacidades digitales
que ya utilizan los mediadores nacionales
del Grupo Caser. Desde el punto de vista de

la organizacion del trabajo, se desplego en

el negocio la metodologia Agile, pudiendo
adivinarse ya un nuevo contexto mas
productivo, participativo y motivador entre las
personas en los proyectos y tareas.
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GERMAN BAUTISTA
DIRECTOR DEL NEGOCIO DE
GRANDES CUENTAS
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¢Cual ha sido el desempeiio de

Grandes Cuentas durante 20217

Sin duda, este ejercicio ha sido muy bueno

y asi lo demuestran las cifras, que presentan
crecimientos en ventas, en resultados y en

el cumplimiento presupuestario en todas
sus actividades, tanto en la comercializacion
de seguros, como en Servicios y Planes de
Pensiones. En 2021 hemos conseguido
alcanzar los 251 millones de euros en primas
de riesgo, lo que representa el 21% del
volumen de primas de riesgo de la Compaiiia.

¢Cémo ha influido la transformacion

digital en el area?

De manera muy positiva. Lleva anos siendo
motor e impulso, ya que no la hemos
perdido de vista como uno de nuestros
ejes estratégicos. No solo hemos puesto
en marcha diferentes herramientas que
beben de la tecnologia de forma interna,
también, han destacado en 2021 algunos
productos con un fuerte y marcado
aspecto digital, como son E-Call, que

usa la inteligencia artificial para detectar
esquiadores accidentados o el seguro digital
de proteccion de moviles Xtramovil.
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09.

Negocio
de Viday
Pensiones
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La direccion de Vida y Pensiones de Caser
cerro ejercicio de forma muy positiva,
logrando cumplir con sus objetivos en todos
los Ambitos de negocio, tras crecer un 10%
en Vida Riesgo Individual, presentando

un incremento del 44% en provisiones
matematicas de Unit Linked y un incremento
del 23% en el patrimonio en planes de
pensiones individuales. Asimismo, continué
impulsando una estrategia de alianzas para
seguir desarrollando su propuesta innovadora
en el mercado asegurador, incluidas las
grandes sinergias con el mundo digital, que
permiten establecer nuevos partnerships con
entidades fintech e insurtech.

Se avanzd un paso mas en la innovacion de

la linea Vida Riesgo incorporando elementos
diferenciadores para el cliente en la venta de
seguros Vida Riesgo: coberturas novedosas
para todos los publicos, fomento de vida
saludable y recompensas por ello, ademas de
herramientas para favorecer la comercializacion
mediante recomendadores, multi-tarificadores
y un proceso de contratacion 100% digital.

La actividad comercial en este ambito superd
las previsiones iniciales con un crecimiento

del 10%, muy por encima de la media del
sector (3,7%).

Vida Ahorro ha continuado creciendo

en productos con riesgo tomador, en un
contexto de intereses negativos en el que
cada vez son mas los clientes que entienden
la necesidad de asumir riesgo, aun en
niveles bajos para conseguir rentabilidad. La
distribucion demanda productos Unit Linked
multicartera, que permitan a cada asegurado
invertir en funcion de su apetito por el riesgo.
Asi, el mix de riesgo tomador en relacion al
total ahorro representa el 53% de las primas
emitidas, frente al 23% a cierre de 2020.

Se lanzé a finales de afno Caser
Superinversién, que da acceso a una nueva
forma de ahorro cuyas carteras son fondos
de inversion asesorados por Caser Asesores
Financieros, poniendo asi a disposicion de los
clientes todas las capacidades, conocimiento
y experiencia de nuestra agencia de valores.
Este Unit Linked cuenta con tres carteras y
para su composicién se analizan mas de 9.000
fondos de 180 gestoras a nivel mundial y se
seleccionan los mejores fondos de manera
independiente.
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Ademas, el Grupo Caser siguio trabajando
para posicionarse como un actor importante
en el sector del Ahorro y, a cierre de ano,

el patrimonio total en planes de pensiones
(individuales y empleo) aumentd hasta alcanzar
los 1.631 millones de euros, un crecimiento
del 11%, por encima de la media del sector
(8%). Como hito, cabe destacar el inicio de

la comercializacién de planes de pensiones
individuales a través de la red de Helvetia,
que alcanzd la cifra de 16 millones de euros
de aportaciones netas, pese a la drastica
reduccion del limite maximo de aportacién (de
8.000 a 2.000 euros anuales), en un contexto
donde por primera vez en la serie historica

se cerro el ano con aportaciones netas en
negativo. Asi, el crecimiento en planes de
pensiones individuales en Caser alcanzo el
23%, frente al 9% de la industria.

En paralelo, la compaiiia redoblé sus
esfuerzos para consolidar su posicion como
actor de referencia en los retos que plantea

la denominada Silver Economy, trabajando

en el desarrollo de diferentes productos
complementarios a la pensién publica. En
2021 se cerraron 92 operaciones formalizadas
de Hipoteca Inversa, un producto galardonado
en los Premios Supercuidadores. Durante

2021 se insistio en la diversificacion de

su distribucion a través de la busqueda y
formacion de nuevos mediadores, logrando
incrementar en un 15% el nimero de
comercializadores del producto, y se desarrollo
asimismo una importante labor de difusién con
el objetivo de dar a conocer Caser Hipoteca
Inversa como referencia en el mercado
espanol.
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RENTABILIDAD
EN ALZA

La gestora de Caser cerré 2021 como la segunda entidad en

términos de rentabilidad y la quinta en captaciones netas. En el
ambito de la renta variable, la protagonista del pasado ejercicio,
destaco el producto de autor Horos Internacional, que logré

una rentabilidad del 38,34% a cierre de afno, segundo mejor de
su categoria, al igual que el plan de pensiones de autor Finizens
Atrevido, segundo con mejor rendimiento en la categoria renta
variable mixta, que acumula una subida del 14,28% a tres anos.

Adicionalmente, el plan de Caser Renta Variable Norteamérica,
con una rentabilidad de 33,73% a un ano, obtuvo el
reconocimiento del sector a través de su nominacion a los
premios Rankia, para la categoria de mejor plan de pensiones
de renta variable en 2021.
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UNA
REFERENCIA EN
EL AMBITO DE
LOS PLANES DE
EMPLEO

El estudio del Observatorio Caser,

se enfocd en el ambito de los planes

de empleo y analizé el grado de
conocimiento que existe sobre este
producto de ahorro en las compafiias
con menos de 50 trabajadores, en pleno
debate sobre la reforma del sistema que
quiere llevar a cabo el Gobierno, y dio a
conocer los habitos y actitudes respecto
a los instrumentos de ahorro para la
jubilacion de las Pymes espaiiolas de
menor tamano.

JUAN JOSE COTORRUELO
DIRECTOR DE VIDA
Y PENSIONES

¢Cuales son las iniciativas en 2021 de

las que os sentis mas orgullosos?

Sin duda, 2021 fue un gran afo en todos
los frentes de Caser Vida y Pensiones.

En primer lugar, es conveniente destacar
nuestro negocio de pensiones, tanto

por el crecimiento en volumen como

por su excelente rentabilidad. En

2021 nos situamos como la segunda
gestora en rentabilidad y la quinta en
captaciones netas. Todo ello acompanado
de un crecimiento en provisiones

Unit Linked cercano a 40 millones de
euros, superando ya los 140 millones

en provisiones a cierre de ano, y con
unas primas emitidas de Vida Ahorro
Colectivos que superan los 160 millones.
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También cabe sefalar el buen
comportamiento de nuestro negocio de
Vida Riesgo, tanto en Riesgo Particulares,
con un crecimiento de dos digitos en las
entidades activas, como en el negocio de
Riesgo Colectivos, con una rentabilidad muy
atractiva. Ademas, este buen desempeiio

ha venido acompanado de un crecimiento
de dos digitos de facturaciéon en nuestra
consultora actuarial, Gesinca.

Por ultimo, no nos podemos olvidar de la
buena evolucién del negocio de hipoteca
inversa, que ha superado las 90 operaciones
formalizadas.

¢Cuadles son vuestros principales retos para
el area de Vida y Pensiones?

Nuestro gran reto es “construir distribucion”,
especialmente en Vida Riesgo Individual.
Como negocio, necesitamos nuevos
distribuidores que nos aseguren un
crecimiento sostenible a medio plazo en la
parte digital B2B2C o B2C, por una parte,
en Banca Seguros y, por otra, en las nuevas
redes de distribucion.

Acaser

En el negocio de Seguros de Riesgo
Tomador, debemos trabajar para consolidar
la distribucién de Unit Linked y seguir
completando la transicién de producto
garantizado a producto con riesgo tomador.

Por la parte de pensiones, el objetivo es
aumentar la cuota de mercado en planes
individuales, via diferenciacién con producto
pionero en gestion pasiva y activa.

Finalmente, nos proponemos consolidar

el negocio emergente de hipoteca inversa,
con el objetivo de superar holgadamente
las cien operaciones en vigor y mantener la
rentabilidad en el rentable negocio de Vida
Riesgo Colectivos.

:Coémo afrontdis 2022?

Vamos a seguir muy enfocados en
anticiparnos al mercado y a las necesidades
de nuestros clientes, de modo que podamos
desarrollar nuevos servicios que den la
maxima proteccion y rentabilidad a las
inversiones de todos los que confian en
nosotros.
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El area de Seguros Generales
protagonizé un importante
desarrollo en 2021, obteniendo
un balance positivo en los
seguros de No Vida gracias

a la continua apuesta por la
innovacién en productos,

la mejora en los servicios
proporcionados y las
coberturas.

AUTOMOVILES

La actividad del negocio de Automoviles ha
consolidado su crecimiento, en un escenario
de caida en el sector provocado por la
pandemia, resultado del trabajo realizado
durante los ultimos afos centrado en la
satisfaccion y la fidelizacién de los clientes
del ramo. El pasado ejercicio se caracterizd
por afianzar un modelo sostenible de
diferentes canales y la renovacién de alianzas
y acuerdos estratégicos, lo que permitid
seguir manteniendo un resultado positivo en
un contexto impactado por la inflacién y la
intensa competitividad del mercado.

Paralelamente, se siguieron aplicando
avances en el ambito de la innovacion en
todos los productos ofertados, asi como de
las garantias, destacando el lanzamiento

de Autohelp, una solucion de deteccién

de accidentes por IA que posiciona a la
aseguradora como la primera compafia que
lo ofrece en el mercado. Esta innovacion se
une a las ya activadas en meses anteriores
como Caser ReMoto o CochexCoche.
Ademas, se continud sofisticando la
segmentacion de la tarifa y la renovacion de
la cartera, permitiendo fidelizar ain mas a los
asegurados.

El lanzamiento de
Autohelp posiciona a
Caser como la primera

aseguradora que ofrece
este tipo de seguro
innovador basado en IA
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RAMON NADAL
DIRECTOR TECNICO DE
SEGUROS GENERALES

¢Cuales han sido los hitos mas
destacados en 2021 en el drea de
Seguros Generales?

Destacaria la capacidad de reaccion y
actuacion de Caser ante un aflo marcado
por escenarios climatolégicos adversos
como Filomena o la erupcion del volcan
de Cumbre Vieja. Se atendieron 12.867
prestaciones con Filomena y dimos
soporte a los mas de 1.000 clientes
residentes en la isla de La Palma. Unas
cifras que ponen en valor capacidad

de servicio, especialmente durante
situaciones extremadamente complejas.

Acaser

En relacién a nuevos productos

y servicios, ;cudles han sido las
innovaciones mas relevantes?

Hemos implementado nuevas soluciones
-como Doctorfy, en el ramo de Salud,

o Autohelp, en el de Automéviles-, que
destacan por lo novedoso. En paralelo,
ya tenemos bien asumido el caracter
innovador y préximo al asegurado, de
forma que continuamente se revisan
productos y garantias, pero también
servicios. Todo ello pone de manifiesto la
capacidad de adaptarnos a las necesidades
de nuestros clientes para ofrecerles
valor afadido, un elemento clave para el
crecimiento de nuestro negocio.

De cara al préximo aiio, ;qué retos se
plantean?

Continuamos avanzando en nuestra
apuesta por la continua innovacion
en productos y servicios. En esa

linea, seguiremos impulsando la
medicina digital, nos implicaremos

en la modernizacion de tarifas en la
comercializacion del seguro de Hogar,
entre otras soluciones y ecosistemas.
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PERSONALES

La recuperacion econémica fortalecié el area
de Personales, lo que permitié una mayor
dinamizacion del negocio en su desarrollo y
resultados destacando la proteccién de pagos
y decesos.

Mencion especial merece la asistencia en
viaje, que en escenarios aun adversos como
el del pasado ejercicio, constatd una gran
capacidad de generacion de beneficios. Esta
mejora de la actividad también se reflejo

en otras lineas de negocio del area como la
referente a mascotas, dénde se formalizd un
aumento de la demanda.

Resultados que ponen en valor la oferta

de servicios de la compania y su capacidad
para resolver las necesidades de todos sus
asegurados, constatando asi la fuerte solidez
y la consolidacion de este ramo en el ambito
de los Seguros Generales.

MULTIRRIESGOS

Obtuvo un volumen de primas de 364
millones de euros, con un crecimiento
respecto al ejercicio anterior de un 6,4%
-una décima por encima del conjunto del
mercado-.

Hogar, Comercio e Inmuebles demostraron
su fortaleza alcanzando importantes niveles
de crecimiento, destacando Proteccién

de Alquileres, que aumentoé un 112% el
volumen de primas respecto al ejercicio
precedente, lo que supuso 3,7 millones

de euros.

En esa linea, Hogar incrementé un 7,3%

los expedientes abiertos, hasta alcanzar los
591.788, que permitié aumentar margen de
contribucién con un ratio combinado neto
de 89,9%. Estas cifras se tradujeron en un
resultado de 14,5 millones de euros, casi
seis millones y medio mas que en 2020.

También se trabajo en el lanzamiento
de Yavoiyo, que ofrece desplazamiento
a la segunda vivienda para solucionar
incidencias en lugar del propietario,
poniendo de manifiesto la capacidad de
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innovacion y valor afadido de la compaiiia 'y su
capacidad de orientacion a la satisfaccion de
las necesidades de los clientes.

Paralelamente se activd un proceso de
modernizacion del pricing y entornos de
comercializacion en Hogar, que tendra
continuidad en 2022, con el objetivo de
reduccion de los campos a cumplimentar para
la obtencion de precio, una mejor adaptacion
de la prima a la verdadera entidad del riesgo
asegurado y una mayor integracion del

perfil de los clientes de socios bancarios de
referencia en la construccion de la prima
del seguro.

EMPRESAS

El negocio de Empresas cerré 2021 con un
crecimiento del 9% en primas con respecto

al ejercicio pasado, una cifra muy superior al
crecimiento medio del mercado de No Vida
-3,4%-. Todas las areas del negocio ofrecieron
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1 Seguros
e Generales

muy buenos resultados, permitiendo un
crecimiento global del Margen de Contribucion
del 4,8% con respecto al ejercicio anteriory
logrando una ratio combinada del 85,6%.

A esta buena evolucién contribuyd una
tendencia alcista de las primas en ciertos
segmentos del mercado de Responsabilidad
Civil -con un crecimiento del 7,5%-y
especialmente de los seguros de Transportes,
que aumenté hasta alcanzar el 14,4%.
Paralelamente, también contribuyé el aumento
del nimero de pdlizas en vigor de Multirriesgo
PYME y Dafos, por encima del 11%.

Alo largo de 2021, se continué con la
creacion de productos de innovacién
centrados en la pequena y mediana
empresa, destacando Multirriesgo PYME
caracterizado por la multitarificacion

para facilitar el trabajo a mediadores

y agentes, asi como un nuevo seguro

de Responsabilidad Civil Patronal o el
Recomendador de Productos de Empresa,
cuyo objetivo es presentar al agente

las pélizas que su cliente tiene ya en la
aseguradora junto al precio y condiciones
que adicionalmente deberia tener, mediante
la introduccion de la identificacién fiscal.

Todos estos cambios, mejoras y buenos
resultados fueron posibles gracias a la calidad
de la capacidad técnica de Caser, el desarrollo
de sus sistemas y su busqueda continua

de nuevas soluciones que satisfagan las
necesidades de clientes, mediadores y agentes.

SALUD

El seguro de Salud ha tenido un
comportamiento positivo en el transcurso
del pasado ejercicio, con un crecimiento del
3%, siendo el segmento dental el que mayor
crecimiento de primas ha experimentado
(21%).

En materia de producto, la digitalizacién y el
uso de canales online centraron el desarrollo
de nuevos lanzamientos y servicios que

diesen respuesta a las nuevas necesidades
surgidas en la sociedad como consecuencia

de la pandemia. En ese sentido, destaca la
incorporacion de Caser Doctorfy a su catalogo
de productos, una nueva solucién de asistencia
sanitaria digital y ambulatoria que ofrece
atencion médica personalizada para todos

los publicos y que ademas facilita asistencia
presencial cuando es necesaria. Asimismo, se
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continud impulsando la innovacién, a través de
Centro Médico Caser, mediante los servicios
de Teleconsulta y Videoconsulta, asi como la
unificacion con el resto de servicios digitales:
Chat médico y Mi Salud (app de autocuidado e
historial médico).

De igual modo, se puso a disposicién de

los clientes la nueva plataforma digital Mi
Bienestar Emocional, focalizada en el cuidado
de la mente y las emociones, se trabajo

en la mejora de la interoperabilidad de la
plataforma Mi Salud y se lanzé a plataforma
Caser Family. También se redisefaron las
funcionalidades de la app Caser Salud y

se llevaron a cabo acciones para seguir
afianzado y mejorando la experiencia de los
asegurados en el canal digital.

Clinicas Dentales destaco por el comienzo
del funcionamiento de su clinica en Oviedo
-una de las ultimas incorporaciones a la

red realizada el ejercicio anterior- sumando
en activo un total de 22 establecimientos
dentro de su plan de expansion de servicios
de Salud. El nimero de pacientes atendidos
se incrementd un 23%, con 15.000
pacientes nuevos, lo que también supuso un
crecimiento del 21%.

En lo referente a la Red Propia de Salud y
Personales, el ano fue muy importante con

un crecimiento en primas superior al 10%
respecto al ejercicio anterior. Ademas, en 2021
la Red celebro su décimo aniversario alcanzado
el hito de llegar a los 50.000 clientes. En
paralelo, se puso en marcha un plan especifico
de ventas de productos de Mascotas y Vida
Riesgo, este Ultimo con un crecimiento en
pélizas de un 40%.

Respecto al desarrollo comercial, Credit
Andorra Vida comenzé la comercializacion

de un nuevo maédulo en sus productos que
permite a sus asegurados puedan acceder al
Cuadro Médico de Caser en Espaia. También
se potencid el segmento de PYMES y empresas
con una oferta mas simplificada y diferenciada a
la del segmento de auténomos.

En linea con su apuesta digital, la compaiia
siguid trabajando en sus dos plataformas
digitales -Casermasbeneficios y Operarme.es-y
centrd sus esfuerzos en seguir dando un servicio
de calidad a los clientes. Se incluyeron nuevos
servicios como los cuidados postoperatorios o
los injertos capilares, entre otros, y se continué
ofreciendo los servicios especificos a raiz de la
pandemia como los test seroldgicos y PCR.
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INNOVACION AL
SERVICIO DEL
CLIENTE Y SUS
CIRCUNSTANCIAS

Acaser

La capacidad de anticipacion, innovacion
y uso de la digitalizacién han sido claves

a la hora de resolver de forma exitosa

las urgencias y atender las necesidades
que trajo consigo el ejercicio pasado. Asi,
Caser cred nuevos productos innovadores
como Autohelp, un servicio que detecta el
accidente aplicando inteligencia artificial
y es capaz de enviar inmediatamente

una ambulancia en caso de accidente.
Una innovacion que posicioné a Caser
como la primera compania en el mercado
en incluirla en todos sus seguros de
automoviles. Ademas, se lanzé un seguro
de Hogar, Yavoiyo, para dar solucién a
otra de las consecuencias derivadas de los
confinamientos, que ofrece desplazamiento
a la segunda vivienda para solucionar
incidencias en lugar del propietario.

El ramo de Salud también siguié
implementando la innovacion al servicio de
las necesidades de los clientes con nuevos
lanzamientos y servicios como la nueva
solucién de asistencia sanitaria digital y
ambulatoria, Doctorfy, capaz de ofrecer
atencion médica digitalizada y presencial
accesible a todos los publicos.
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De cara a 2022, Caser Salud continuara
apostando por la medicina digital trabajando
para poner a disposicién de los asegurados
un nuevo servicio de medicién de constantes
vitales a través de reconocimiento facial
llamada Selfie Health.

SEGUROS AGRARIOS

Por quinto afno consecutivo, Caser se
mantiene como la primera compaiia en el
ambito del Agroseguro, con un crecimiento
del 15% de primas aportadas -por encima
de la media del sector- mejorando la cuota
de mercado en un 4%y alcanzando el

26% de las primas totales. Unas cifras que
sitian al Grupo como primer accionista de
Agroseguro, por primera vez en los casi 45
anos de pertenencia al pool.

Durante el 2021, se posiciono lider en 12

de las 40 lineas (que concentran mas de un
tercio de las primas totales) y se mantuvo en
el top tres en practicamente todas. Ademas,
en el transcurso del afo se dio un importante
impulso de la Red Propia de Agentes
Agrarios, aumentando la capilaridad en el
territorio con el nombramiento de 31 nuevos

2021 e | acaser

Caser se consolida como
la primera compania

en el ranking por
aportaciéon de primas de
Agroseguro por quinto

ano consecutivo

agentes, hasta alcanzar 151 y 5,8 millones de
euros en primas.

Por lineas de negocio, Agrocaser,
relacionada con el mundo rural y actividades
agropecuarias, continué con una buena
evolucién y diversificacién de productos,
logrando alcanzar unos 6ptimos resultados a
pesar de los eventos climatoldgicos. En este
aspecto, es importante destacar estos logros
en un ano marcado por una alta incidencia
de eventos extraordinarios como Filomena,
la Dana, la lluvia persistente o las heladas
producidas en primavera.
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PRESTACIONES

En el transcurso del ejercicio se abrieron

un total de 841.248 prestaciones -un

7,6% mas que el ano anterior- siendo el
producto de Hogar el de mayor volumen
con 591.788 expedientes abiertos entre los
que se encuentran los dafos climatoldgicos
derivados de Filomena, que supusieron 12.867
prestaciones tramitadas. Autos aumentd

un 20,1% respecto al ano anterior, siendo

el segundo producto con mas volumen de
prestaciones abiertas -atendiendo a 37.309
vehiculos- y crecié 6,4 puntos porcentuales
mas en NPS a la finalizacién del expediente.
El resto de productos sumaron 138.184
expedientes.

La lucha contra el Fraude generé un ahorro
de 14,2 millones de euros, seguido del ahorro
en Recobros que alcanzé los 11,7 millones de
euros y supuso un ahorro de un 11,4% mas
respecto a 2020 gracias entre otras medidas a
la apuesta por la digitalizacion. Por otro lado,
las empresas reparadoras de Caser atendieron
573.508 encargos, de los cuales 81.467
servicios fueron realizados por Gremios
Propios. Ademas, 41.216 han sido reparados
por la nueva red de Manitas. Con respecto a

Autos, los talleres colaboradores del Grupo
atendieron 37.309 servicios.

CASERVET

Caservet, la incipiente red de clinicas
veterinarias cerro el afio con una facturacion
superior a los 525.000 euros, lo que supuso
un 25% mas respecto a 2020. Este aumento
del volumen negocio en los seguros de
mascotas vino impulsado por los planes de
salud basados en la medicina preventiva

con coberturas de reembolso de gastos y
Responsabilidad Civil.

Paralelamente, se lanzé un nuevo producto
adaptado a la distribucién de la clinica que
supuso la venta de mas de 250 pdélizas de
seguro, y una penetracion del 13% sobre

el total de clientes de la aseguradora en el
negocio veterinario.

La compania espera abordar la expansién de
nuevas clinicas veterinarias en 2022.
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O

DE LA NIEVE DE
FILOMENAA LA
LAVA DE CUMBRE
VIEJA

Filomena fue el primer pulso a la
capacidad de las aseguradoras para
atender en un breve periodo de tiempo
una gran cantidad de incidencias
derivadas de los dafos climatolégicos

Acaser

surgidos. Caser estuvo a la altura de

las circunstancias atendiendo 12.867
prestaciones, por un coste cercano a

los 20 millones de euros, focalizadas en
resolver incidencias provocadas por la
acumulacion de nieve, cortes de suministro
eléctrico o congelacion de tuberias. A
Filomena le siguieron tres tempestades
ciclénicas atipicas (TCA) mas en el mes de
enero -Gaetan, Hortense e Ignacio- en
las que la aseguradora acompaié y puso
a disposicion de sus asegurados todo su
potencial para resolver con total garantia
los incidentes ocurridos.

De la misma forma, la activacion del volcan
de La Palma y sus consecuencias fue

otro de los momentos clave del pasado
ejercicio, donde la compaiiia dio soporte
a los mas de 1.000 clientes residentes en
la isla, mediante la geolocalizacién de los
riesgos y seguimiento de las diferentes
coladas. Una rapida actuacion que
permitié identificar a los asegurados que
pudieran estar afectados y ayudarles en la
declaracion de los dafios al Consorcio de
Compensacion de Seguros.
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11.

Marketing
y Clientes
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2021 ha sido un afio de
transicion donde se han
producido cambios en los
patrones de consumo, asi
como un aumento en la
confianza de los consumidores.
La cultura Customer Centric
de Caser permite abordar

con optimismo los nuevos
retos que exige el escenario
resultante tras la pandemia,
por lo que la compafiia ha ido
trabajando para aumentar la
vinculacion del cliente, bajo la
responsabilidad de incorporar
su vision y la del marketing
en todos los productos de la
cartera.

CLIENTES

Durante el pasado ejercicio se presentaron
diversos productos e iniciativas y se pusieron
en marcha procesos digitales focalizados

en aumentar la vinculacién del cliente. En
conjunto, todos los nuevos productos creados
bajo esta metodologia aportaron en 2021
mas de 35,3 millones en primas, un 28% por
encima de lo previsto en el Plan Estratégico,
gracias al aumento de un 60% en las nuevas
contrataciones. Ademas, el margen acumulado
aumentoé un 27% mas, hasta alcanzar los 10,2
millones de euros.

Entre las iniciativas mas importantes tuvieron
especial relevancia la implantacion de la nueva
plataforma médica digitalizada Doctorfy, que
incluye telemedicina y acceso a especialistas
médicos y Autohelp, una solucién de
Inteligencia Artificial que se instala en el movil
del conductor, facilitando la geolocalizacion
en caso de accidente. Ademas, el primer afio
de desarrollo de Voicebot se materializé con
la atencion de mas de 15.000 siniestros que
se sumaron a las mas de 40.000 incidencias
recogidas a través del Area de Clientes.

11. Marketing y Clientes
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Con el objetivo de proporcionar la solucién
mas adecuada y potenciar la vinculacién de los
clientes, en especial en los programas Platino
y Oro, se trabajé en una nueva metodologia
que incluyo el uso de todas las herramientas
disponibles para incrementar la capacidad de
accion de los diferentes negocios, destacando
la adopcién de Next Best Action como palanca
principal en el asesoramiento comercial del
mediador. Una mejora de la venta cruzada 'y

la prima media que aument6 el volumen de
negocio un 2,3% con respecto a 2020 en el
segmento de clientes preferentes.

Alo largo de 2021, el 43% de los clientes de
Caser se relaciono con la compaiiia utilizando

PREMIOS
U
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al menos un canal digital, gracias al
trabajo en la digitalizacién y la mejora de
la usabilidad de los canales de contacto
digital. En cuanto a la atencién telefénica,
aumento 4,8 puntos porcentuales su
NPS, que obtuvo en cifras globales un
crecimiento de 22,7%.

Estos esfuerzos por incorporar la

visién y necesidades actuales de los
clientes se vieron reflejados en nuevos
reconocimientos, entre los que destaca el
accésit de los Premios Azul al proyecto mas
innovador del aio que obtuvo Caser Hogar
Amayores por ofrecer una misma solucion
aseguradora valida para dos generaciones.
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MARKETING DE CAMPANAS

Caser Marketing Directo crecié un 21% hasta
alcanzar los 22,5 millones de euros, lo que

se tradujo en la venta de 49.900 pdlizas.
Diversificar en productos permitié una
distribucion del 42% en robo y proteccion de
tarjetas, 31% en accidentes y 21% en decesos.
Cabe destacar la primera colaboraciéon

entre Caser Marketing Directo y Helvetia,
que permitié lanzar la primera campana de
Telemarketing con un importante éxito y un
futuro prometedor.

Por su parte, el area de Campanas continué
centrada en el disefo, coordinacion,
implantacion y ejecucion de acciones
comerciales de venta cruzada. Su favorable
evolucién arrojé un crecimiento del 6% en
polizas y del 24% en primas, estructurada
principalmente sobre un plan de comunicacion
basado en el lanzamiento de productos
innovadores y ofertas personalizadas.

Gestidn Proactiva, el contact center de venta
y asesoramiento comercial, cerré el afio
como soporte offline del canal digital de 5,2
millones de euros en primas y 8,7 millones en
pensiones.

PRODUCTOS
INNOVADORES
PARA UN
NUEVO CICLO

Caser lanzo al mercado nuevos servicios
innovadores como Doctorfy y Autohelp,
fruto de un proceso de investigacion

y analisis con eficacia contrastada, en
colaboracion con las diferentes areas
técnicas y de negocio, enfocada siempre
desde la vision del cliente. La innovacion
en los productos como valor inherente

a la marca se ha visto reforzado durante
este ejercicio gracias a la llegada de
nuevos reconocimientos, como es el
accésit de los premios Azul al proyecto
mas innovador del ano.

11. Marketing y Clientes
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OMNICANALIDAD

Desde la Direccién de Omnicanalidad se
continud desarrollando el impulso para

la generaciéon de negocio online, en las
distintas redes de distribucion de Caser,
incrementandose casi un 20% en podlizas y
primas, hasta alcanzar los cinco millones de
euros en primas de nueva produccién en el
transcurso del afio.

La suma de las diferentes estrategias digitales
ha sido clave en la apuesta por la digitalizacién
y omnicanalidad comercial, superando las 1.000
paginas vistas en la web corporativa. Ademas,
se reforzo la oferta con la incorporaciéon de
nuevos procesos de tarificacion y contratacion

digital para los seguros de mascotas,
inquilinos, seguros de hogar para segundas
residencias y seguros para vehiculos de
movilidad personal, y se inicié un proceso
para lograr la omnicanalidad operativa

para los clientes en el ramo de Salud, un
importante hito que implicé un proyecto
transversal a toda la compania, con la
finalidad de convertirlo en un aliado para los
mediadores exclusivos del Grupo.

De cara a 2022 esta previsto activar la
atencion por videollamada para los usuarios
de la web corporativa y de algunas de

las webs de los agentes exclusivos de la
aseguradora, con el objetivo de seguir
trabajando la excelencia en la distribucion.
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AGUSTIN MATEY
DIRECTOR DE CLIENTES,
PRODUCTOS Y DIGITALIZACION
DE CASER

:Qué peso ten primas tiene la
comercializacion de productos
innovadores?

En conjunto, todos los nuevos productos
creados con esta metodologia han
aportado en 2021 mas de 35,3 millones
en primas, un 28% por encima de lo
previsto en el Plan Estratégico, gracias
al aumento de un 60% en las nuevas
contrataciones. Asimismo, el margen
acumulado ha aumentado un 27%
respecto a 2020, hasta alcanzar los
10,2 millones de euros.

Acaser

¢Cuales son los proyectos mas relevantes
que habéis abordado el pasado ano?
Hemos tenido que hacer un doble esfuerzo
por crear nuevos productos y servicios

que se adapten a las tendencias y nuevas
demandas, de los espanoles, como han
sido Doctorfy o Autohelp. Como resultado,
hemos logrado mas reconocimientos, entre
los que destaca el accésit de los premios
Azul por Caser Hogar Amayores, al proyecto
mas innovador del afo por su capacidad de
ofrecer solucién a dos generaciones.

:Qué papel tiene la digitalizacion en la
atencion al cliente?

Concretamos esa apuesta reforzando
nuestra oferta con la incorporacion

de nuevos procesos de tarificacion y
contratacion digital. Es una prioridad,
dada la velocidad a la que se produce la
disrupcion y el ritmo al que evoluciona

la experiencia de usuario en general,
principalmente tras el periodo que hemos
vivido en los dos ultimos aios, y nos

ha permitido una mejora operativa en
diferentes ramos del negocio y facilitar la
labor de los mediadores.
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12.

Finanzas y
Tecnologia
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Tras un ejercicio 2020 en el que el sector se
vio afectado por la crisis econdmica y sanitaria
derivada del covid-19, que provocé un fuerte
decrecimiento en el volumen de negocio
total, 2021 ha estado caracterizado por un
proceso de recuperacion, consecuencia de

la reactivacion de la actividad econémica
apoyada fundamentalmente por el avance

en las campanias de vacunacion. En este
escenario, el Sector experimentd un
crecimiento destacado en el segmento de
Vida (7,9%) que se recupera de la fuerte caida
del ano anterior, impulsado por el fuerte
crecimiento de Vida Ahorro (9,1%). Por otro
lado, el segmento de negocio de No vida
crecié un 3,3%, destacando Salud (+4,9%),
Multirriesgos (4,7%) y Resto No Vida (+5,6%),
que compensan la caida del 0,9% de autos.

El ahorro gestionado de productos de seguro
también aumento ligeramente (0,8%) y las
provisiones de Vida se situaron en 195.721
millones de euros.

En Caser la recuperacion se ha hecho palpable,
demostrando su buena salud financiera 'y
alcanzando una cifra de ingresos por encima
de los 2.000 millones de euros, creciendo

un 6,4% con respecto al aio anteriory
consiguiendo un volumen de primas a cierre

de afno de 1.487 millones de euros, un 4%

por encima de las obtenidas en 2020. Este
incremento ha sido impulsado por el excelente
comportamiento de las primas de riesgo,

que alcanzan un volumen de 1.193 millones
de euros, creciendo un 5,2% con respecto a
2020, y situandose 1,9 puntos por encima

del sector. La fuerte actividad comercial en

las redes de mediadores tradicionales, asi
como al buen comportamiento de los bancos
comercializadores explican este crecimiento.
Cabe destacar también la aportacién de
Becser y Financera, dos companias andorranas
con las que recientemente se han firmado
acuerdos de colaboracion.

En 2021, el Grupo
Caser alcanzé una cifra

de ingresos por encima
de los 2.000 millones

de euros, lo que
supone un crecimiento
del 6,4% con respecto
al afno anterior
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ANTONIO GARCIA
DIRECTOR DE FINANZAS Y
TECNOLOGIA

:Qué destacaria de este 2021?

La capacidad de adaptacion del Grupo
Caser a un tiempo inédito. Hemos
sabido ofrecer una respuesta a las
nuevas exigencias de nuestros clientes
y a los diferentes escenarios sanitarios,

econdmicos y sociales en cada momento.

Aungue no ha sido un ano facil para
nadie, desde Caser hemos trabajado
muy activamente para estar a la
altura de las circunstancias, de hecho
aprobamos un nuevo Plan Estratégico
que realiza una decidida apuesta

por la innovacion y la digitalizacion
como las vias adecuadas para seguir
creciendo y mejorando nuestra
eficiencia.

;Qué deparara 2022 para el area de
Finanzas y Tecnologia?

Vamos a seguir muy enfocados en
afrontar los nuevos retos que plantea
un nuevo periodo estratégico, lo
haremos estudiando al mercadoy a
nuestros clientes para poder tener

la capacidad de desarrollar nuevos
productos y servicios que se adapten
plenamente a esas demandas que
estan surgiendo. Nuestro objetivo
sigue siendo ofrecer una oferta Unica
e innovadora dentro del sector, a la
vez que mantenemos la calidad en la
atencion a nuestros clientes.
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Por otro lado, Vida creci6 ligeramente, hasta
alcanzar los 379 millones de euros, superando
los objetivos establecidos en todos los
negocios relevantes. Positiva es también la
evolucién del negocio no asegurador, que
creci6 en facturacion por encima de los dos
digitos (18,7%), impulsado principalmente

por Hospitales, que ha podido reactivar
actividades y ha incorporado un nuevo centro,
adicionalmente Tercera Edad, aumenté su ratio
de ocupacién de forma considerable.

El resultado antes de impuestos del Grupo
mejora significativamente respecto al afio
anterior alcanzando los 85,4 millones de euros,
destacando la positiva evolucion de Empresas,
Particulares Multirriesgo, y Vida. También, hay
que acentuar la aportacién de Servicios, que
alcanza los 15,6 millones de euros, mejorando
notablemente respecto a 2020.

Durante el pasado ejercicio, se aprobo el
nuevo Plan Estratégico 21-25, alineado con

el del Grupo Helvetia, tras la adquisicion de
casi el 70% del Grupo Caser que convierte a la
compania suiza en el accionista mayoritario.

La nueva hoja de ruta esta marcada por el
posicionamiento del cliente en el centro de la

La hoja de ruta que
marca el nuevo Plan
Estratégico 21-25
apuesta por posicionar
al cliente en el centro

de la organizacién

organizacion, el crecimiento rentable, una
oferta adecuada de productos y servicios
y la exploracién de nuevos modelos de
negocio. Uno de los hechos mas relevantes
del pasado ejercicio, por la complejidad y
necesidad de involucracion de las diferentes
areas del Grupo, ha sido la transformacion
de los actuales procesos contables, técnicos
y de controlling, ajustandose a las directrices
de Helvetia, resaltando la adaptacion a la
normativa contable IFRS.

Las areas de Contabilidad, IT y Control de
Gestion, asi como las técnicas, son las mas
afectadas por estos cambios metodolégicos
y de procesos
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CONTROL DE GESTION

Ha tenido un papel destacado en la
elaboracién del nuevo Plan Estratégico de la
compaiiia, encargandose de la elaboracion del
plan financiero, adaptado a la granularidad
y estructura del Grupo Helvetia, asi como

a la coordinacién de todas las areas del
Grupo, en la definicidn y priorizacién de las
diferentes iniciativas, proyectos y acciones
y su seguimiento, mediante el control en el
cumplimiento de los indicadores clave de
desempenio.

REASEGURO

En 2021 se siguid trabajando para adecuar
las estructuras a las necesidades de
capacidad para el desarrollo del negocio
por las diferentes areas técnicas de Vida

y de No Vida. Para ello, se puso un doble
foco en minimizar el riesgo de contraparte
asociado, mediante la valoracién de la
fortaleza financiera y para la diversificacion
del panel de reaseguro.

Del mismo modo, con el apoyo de los
reaseguradores, se ha trabajado para
buscar soluciones a los riesgos emergentes,
derivados de los nuevos retos que presenta
la sociedad, como son el cambio climético,
la ciberdelincuencia, el covid persistente

o la gestion del dato, entre otros. Por

otro lado, cabe mencién a su gran apoyo
técnico, que permite desarrollar el

negocio y ofrecer a los clientes las mejores
respuestas a sus problemas vy, en linea con
las funciones propias de reaseguradoras,

se trabajo para continuar aportando
soluciones a otras compaiiias aseguradoras,
dotandolas de capacidad y solvencia ante
un entorno altamente cambiante.
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DIRECCION TECNICA VIDA

Se desarrollé un nuevo producto Vida Riesgo
Particulares, importante pilar de la oferta

de Caser para esta modalidad de seguros,
marcado por un enfoque personalizado

para cada tipologia de cliente y teniendo en
cuenta sus habitos saludables. Asi se desliga la
comercializacion de seguros de vida a la pura
competencia por precios y se apuesta por una
oferta novedosa y personalizada, siguiendo las
pautas de innovacién y orientacién al cliente
de la compaiia.

El conocido escenario de bajos tipos de
interés ha motivado la ampliacion del catalogo
de productos Unit Linked con una oferta mas
amplia de carteras de inversion, lo que esta
permitiendo satisfacer las necesidades de
cada cliente en funcion de su apetito al riesgo.

En lo referente a seguros para empresas, el
aseguramiento de rentas de corta duracion,
para cubrir prestaciones relacionadas con

los expedientes de regulacién de empleo, ha
supuesto la parte mas significativa de la nueva
suscripciéon de 2021. Se ha observado una
tendencia al alza en la demanda de seguros
para empresas bajo la modalidad de Unit
Linked Colectivos.

Acaser

INTEGRACION
DEL GRUPO
HELVETIA

A lo largo del ejercicio 2021 se completd
la integracién del Grupo Caser en
Helvetia, a través de un proceso de
adaptacion de las diferentes areas de

la compania, manteniendo al cliente
como el centro de la toma de decisiones
y la apuesta por la digitalizacién de los
diferentes procesos. Cabe destacar el
impulso en el volumen de negocio del
grupo multinacional suizo gracias a
contribucién de Caser.
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ORGANIZACION Y OFICINA
DE PROYECTOS

En referencia a la elaboracion del Plan
Estratégico 21-25 se lograron grandes
mejoras a través de la aplicacion de
metodologias Lean y Robotizaciéon de
procesos, con mas de 800 jornadas de
trabajo ahorradas, ademas de la mejora de
tiempos de respuesta, calidad y eliminacion
de errores.

La digitalizacion de los procesos ha permitido
eliminar mas de 300.000 cartas postales,
convirtiéndolas en documentos electrénicos
accesibles a través del Area Cliente. En lo
relativo a los proyectos, se ha mantenido
Agile como la metodologia preferida

con entregas iterativas e incrementales,
aplicindose en el 14% de los proyectos de
Tecnologia e incorporado otras unidades de
negocio para el desarrollo de sus proyectos e
iniciativas.

Adicionalmente, se llevé a cabo un
seguimiento continuo de las consecuencias
de la pandemia, analizando en todo
momento la evolucion de la misma en el
contexto general de Europa, Espafiay, en

particular, del Grupo Caser, realizando

un profundo andlisis desde el punto de
vista sanitario, con especial vigilancia del
impacto en los empleados y colaboradores,
tomando las medidas sanitarias de
prevencion y contencién pertinentes en
cada momento, y de negocio.

INVERSIONES

En cuanto a la evolucion de la renta fija

en 2021, los activos de esta tipologia

de la cartera del Grupo han estado
compuestos mayoritariamente por deuda
publica espanola. En linea con el aifo
anterior, las nuevas inversiones estan

mas enfocadas al ambito de la renta

fija privada, donde se vio un aumento
considerable de las emisiones de pagarés,
titulos corporativos y bonos verdes. De
este modo, y siguiendo con la politica de
inversiones que tiene establecido el Grupo
Caser, solo se adquirieron activos con
calidad crediticia de grado de inversion,
rechazando aquellos emisores que no tiene
rating o que se consideran de alto riesgo.
Aproximadamente, el 96% de la cartera se
sitUa en grado de inversion.
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UNA )
RECUPERACION
ROBUSTA

DEL SECTOR
ASEGURADOR

Acaser

2021 fue un ano de recuperacion para

el sector Seguros, que ha presentado
una constatada capacidad de resistencia
al impacto de la pandemia. Los ingresos
por primas de las empresas aseguradoras
aumentaron un 5% el pasado ejercicio,
hasta los 61.830 millones de euros, una
cifra positiva que todavia no alcanza los
niveles pre covid.

Aun asi, el ahorro gestionado por las
aseguradoras ha crecido hasta los 195.721
millones de euros, de los ingresos logrados
el pasado ano, 38.279 millones de euros
correspondieron al ramo de No Vida 'y

los 23.552 millones restantes al de Vida
(ICEA), cuya facturacion se ha mantenido
en positivo.

Es importante recalcar que el sector
asegurador sigue preservando unos

altos niveles de solvencia, manteniendo
sus cifras de actividad y de empleo,
anticipandose a los nuevos retos
surgidos en materia social y legislativa y
demostrando su capacidad de adaptacion
a esta nueva realidad.
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La renta variable representa una parte
pequena del balance del todo el Grupo, sin
alcanzar el 5% a cierre de 2021. Se han
incrementado ligeramente las inversiones
en este tipo de activo, dadas las buenas
perspectivas que presentaban las bolsas.

Respecto a otras inversiones, el Grupo
continud con sus programas de inversion en
Private Equity e infraestructuras. El objetivo
con este tipo de inversiones es diversificar
la cartera global a través de activos con
potencial de revalorizacién a largo plazo, alta
rentabilidad por dividendo y tires atractivas.

INMUEBLES

2021 ha sido un afio positivo para el
mercado inmobiliario, a pesar de la
incertidumbre generada por el coronavirus.
Arrienda Gestion, la sociedad de
arrendamiento de viviendas del Grupo Caser,
ha recuperado su actividad hasta niveles
previos a la pandemia, cerrando 2021 con
111 viviendas, 99 de ellas alquiladas. Cabe
mencionar que, a lo largo del afo, comenzd
la reforma integral del edificio de la calle
Velazquez 94.

SISTEMAS DE
INFORMACION

El Grupo Caser continué en 2021
incorporando herramientas tecnolégicas
para contribuir a la eficiente transformacion
digital del sistema aseguradory de

las empresas de servicios del Grupo

y poniendo en marcha proyectos
tecnoldgicos para mejorar los procesos de
negocio internos y de relacion con terceros,
persiguiendo la eficiencia y buscando incluir
un marcado caracter de transparencia hacia
los clientes y mediadores.

Para centrarse en el cliente, el Grupo
Caser ha culminado un importante proceso
de transformacioén de las herramientas

de atencion, dotando de capacidades a
nuestras plataformas de servicio para poder
atender al cliente digital, implantando

con éxito soluciones tecnoldgicas como
Chat, Email o Whatsapp. Ademas de la
ampliacién de capacidades digitales, se ha
incorporado la Inteligencia Artificial en los
procesos de atencién con bots inteligentes.

Por otro lado, se ha mejorado el proceso
de firma digital para todos los productos
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haciéndolo mucho mas sencillo rapido y
adaptado al movil. Esto permite la firma de
documentos con solo arrastrar un botén, la
reduccion de la huella ambiental al eliminar
el papel del proceso y una mayor autonomia
para gestionar las citas y la posibilidad

del reembolso de su indemnizacion.
Igualmente, se esta trabajando en la
automatizacion con integraciones de chaty
voz, incorporando en los procesos online de
pagos la normativa europea de Cobro con
Tarjeta de Crédito PCI DSS.

En relacién con las companias de Servicios,
cabe destacar la adopcion de importantes
mejoras. En la compaiia de Hospitales, se
incorporé al grupo la Clinica Marazuela

de Talavera de la Reina, en la que se esta
desarrollando un plan de modernizacion
tecnoldgica del edificio y revision de
infraestructuras, incluyendo mejoras
operativas en el software de gestion.

En Caser Residencial ha continuado la
adecuacion de infraestructuras informaticas
y asistenciales en los centros, implantando
nuevo equipamiento informatico de red y
nuevos sistemas de gestion asistenciales.
Asimismo, se ha creado la nueva web
www.caseresidencial.es, utilizando las

Acaser

LA DIGITALIZACION,
HERRAMIENTA
CLAVE PARA
ADAPTARSE AL
COVID-19

Durante 2021 se ejecuté una inversion
significativa en las tecnologias del ambito
de la Salud y asistencia a las personas,
integrando servicios que cubren el ambito
hospitalario y asistencial, a través de
diferentes APP s, con servicios 24 horas,
gamificacion, seguimiento de la actividad,
consultas médicas por videollamada y un
conjunto de herramientas que facilitan

el acceso de los clientes a los medios

de Casery las compaiiias de servicios
sanitarios. Ademas, pensando en los
clientes que quieren acceder a Caser de
forma omnicanal, se ha implantado un
nuevo sistema que permite un seguimiento
personalizado de la interaccion con un
cliente potencial y su evolucién hasta la
contratacion digital.
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:Como se ha desarrollado el area de
Sistemas de Informacion en 20217
En los dltimos afos se ha ido
acelerando, cada vez mas, la
necesidad de digitalizar los procesos
de la compaiiia. En 2021 logramos

MANUEL BLANCO superar nuestro objetivo en el area,
DIRECTOR DE SISTEMAS por el que hemos ejecutado 130
DE LA INFORMACION proyectos de muy diversa indole:

desde la mejora o sustitucion de

los sistemas informaticos actuales a
proyectos innovadores que integran
tecnologias de ultima generacion.

ultimas tecnologias en gestion de usuarios las comunicaciones y citas con clientes, ;Cuadles seran las principales lineas de

y experiencia digital, con contenidos priorizando las operativas para los clientes actuacion para 2022?

adecuados a cada centro. Platino. Para la mejora de procesos Seguiremos muy enfocados en
internos, se ha incluido la utilizacién de maximizar el impacto de los

En el caso de Caser Servicios de tecnologias de robotizacién de procesos, proyectos que estamos llevando a

Salud, una vez puesto en marcha el permitiendo ser mas agiles al servicio a los cabo actualmente y que dan soporte

Centro Médico Caser, se ha trabajado clientes y obtener una mayor calidad en la a todas las unidades de negocio

en la consolidacién y ampliacion de gestion de los datos. del Grupo Caser, mejorando la

funcionalidades en el software de gestion experiencia de usuario de nuestros

y las APP’s que dan servicios online, video Respecto a las clinicas veterinarias, se clientes, mediadores y empleados,

consultas, citas, historial médico, etc. En han disefiado y detallado los estandares agilizando procesos y reduciendo el

Acierta Asistencia, se han incorporado tecnoldgicos a implantar en cada uno time to market.

nuevos medios y procesos de cobro de los centros que gradualmente se

digitalizados y omnicanal, automatizando incorporaran a la red.

Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir ][ caser.es ]{ Buscar ] 12. Finanzas y Tecnologia 44



https://www.caser.es/

‘ 2021 =

13.

Direccion 4
de Control y

Acaser

<

Gestion de
Riesgos

{ Anterior ] { Siguiente ] { Sumario ] { Imprimir ] { ccccc .es ] { Buscar ] 13. Direccion de Control y Gestidn de Riesgos 45



https://www.caser.es/

2021 e | acaser

En 2021, la entidad continué
con el proceso de revision de
las Politicas del Sistema de
Gobierno y las adaptaciones a
directivas del Grupo Helvetia.

El sector asegurador tuvo que hacer frente

en 2021 a los efectos de la pandemia, que
provocaron, en algunos momentos del afno, un
freno en la recuperacion econémica, aunque
los avances en el proceso de vacunacion y

las medidas politicas de apoyo a la economia
permitieron un fortalecimiento de los
indicadores de actividad y empleo a lo largo
del pasado ejercicio.

Pese a todas estas circunstancias acontecidas
durante el ano, Caser logré unos resultados

Grupo Helvetia. El ligero repunte de los

por encima de la media del sector, en tipos de interés, junto con otros aspectos

términos de volumen de negocio y resultados, positivos en la gestion de riesgos, permitio la

cumpliendo con los principales objetivos liberacién de fondos propios por encima de

marcados. La companiiia alcanzé un ratio de los correspondientes al capital de solvencia

solveln((j:ia del 1|73%, sup(zranddo asi el objetivo necesario. La Compaﬁl'a Creé un grupo de
senalado por el Consejo de Administracién, 9 0 118 =, =9I

lo que pone de manifiesto la capacidad de El area de Control y Gestion de Riesgos trabgjo mUIhdISCIpl!nar Para.
resistencia de la compaiia al impacto del continud la adaptacién de todas las anallzar |a$ nueVa.S Impl |caq|9nes
contexto macroecondmico, tanto de forma politicas y procedimientos operativos para Yy COlaborar en Ia ImplantaC|on de
individual en cada una de las entidades, facilitar la gestién unificada de Grupo y las pOIIIticaS ESG

como en el consolidado, ya en el ambito del el aprovechamiento de sinergias. En este
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sentido, el proceso de revision anual de las
Politicas del Sistema de Gobierno estuvo
protagonizada por la continuacién de las
adaptaciones a las directivas del Grupo
Helvetia, entre ellas la incorporacion de
una nueva politica de riesgos adicional, la
Politica de CRP (Perfil de Riesgo integral -
Comprehensive Risk Profil).

La funcién de Cumplimiento Normativo
aprobd, a través del Organo de Control
Interno (OCI-PBC), diversas actualizaciones
del manual de Prevencion del Blanqueo de
Capitales y la Financiacion del Terrorismo

del Grupo Caser, asi como del Anexo al
mismo que supone el Manual especifico de la
Agencia de Valores, con el fin de mantenerlos
adaptados a la Normativa aplicable, una

vez transpuesta la Quinta Directiva de
Prevencion del Blanqueo y de recoger la
situacion actualizada de los procedimientos
del Sistema. En la ejecucioén de su funcion
como Sistema de Prevencioén del Blanqueo de
Capitales y la Financiacion del Terrorismo del
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9

ACTUALIDAD
NORMATIVA

El sector asegurador se ha convertido en
uno de los lideres en la transformacion
para alcanzar los estandares de
sostenibilidad social, econémicay
ambiental, asi como en la adaptacién a
la nueva normativa ESG, tras la entrada
en vigor el 10 de marzo de 2021 del
Reglamento (UE) 2019/2088, que
impuso una serie de obligaciones en
materia de divulgacion y transparencia
a determinados participantes del sector
financiero.

En este escenario y de forma resumida,
el Reglamento de Divulgacion
introduce determinadas obligaciones

de transparencia que los participantes

en los mercados financieros y los
asesores financieros deberan cumplir
respecto de la integracion de los riesgos
de sostenibilidad en sus procesos de
toma de decisiones de inversion o de
asesoramiento. Asi, entre los primeros
—los participantes en los mercados
financieros- se encuentran las empresas
de seguros que ofrezcan productos de
inversion basados en seguros (PIBS),
mientras que el concepto de asesores
financieros abarca a todo intermediario de
seguros ( i. e., todo mediador de seguros)
y a toda empresa de seguros que ofrezca
asesoramiento en materia de seguros con
respecto a tales productos de inversion.

Con la finalidad de desarrollar su
implantacion, desde Caser se dispuso un
grupo de trabajo multidisciplinar para
evaluar las posibles amenazas para la
companiia en esta materia. Asimismo,
Caser seguira colaborando con el
regulador en los trabajos de revision de
la actual directiva Solvencia Il, de cara a
mejorar algunos aspectos considerados
importantes.
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Grupo Caser, no se detecté ninguna operacion
o cliente relacionado con el blanqueo de
capitales o la financiacion del terrorismo
durante el transcurso del afo.

En lo referente a la Funcién Actuarial, cabe
destacar la finalizacion del proyecto de
revision del “Gobierno del dato” para el
universo de provisiones técnicas, impulsado
con el objetivo de optimizar la calidad de
las provisiones técnicas y la identificacion
estructurada y gestion de los datos precisos
para su determinacion. Asimismo, en
adaptacion a la Directiva de Grupo se ha

iniciado la extensién de las funciones de
validacion, coordinacion y opinidn sobre el
resto de calculos actuariales requeridos a
nivel de Grupo, para definir los analisis de
plausibilidad sobre las magnitudes actuariales
(en el caso de Vida) requeridos en dicha
directiva.
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ANTONIO LOPEZ
DIRECTOR DE CONTROL
Y GESTION DE RIESGOS

:Qué balance hace de Solvencia II?
Sin duda, el balance es positivo en
aras de la mejora en transparencia.
Solvencia Il requiere un continuo
ejercicio de actualizacién que estamos
llevando a la practica desde 2019.
Hablando de cifras, la implantacion de
modificaciones de Solvencia Il por parte
de EIOPIA no ha supuesto un impacto
relevante en la compaiiia, aunque si ha
requerido un trabajo de adaptaciény

mejora para la agilizacién de los procesos
y reporting para desarrollar toda la
informacion regulatoria.

¢Coémo se ha aplicado Politica de CRP
(Perfil de Riesgo integral) tras la
adaptacion a las directrices de Helvetia?
No supuso ninglin inconveniente, puesto
que su contenido no es nuevo. Ya con
anterioridad se realizaba periddicamente
una evaluacion de los riesgos al mas alto
nivel en la compaiiia, con la participacion de
la alta direccion, por lo que solo requirié de
una adaptacién metodoldgica para alinearse
con los procesos del Grupo Helvetia. Asi,

se analizan las medidas de gestion de
riesgos y se definen las acciones a llevar a
cabo -si fuera necesario- dentro del marco
de la estrategia de riesgo y los limites de
tolerancia al riesgo.

Como fruto de la tltima revision anual
determinamos que, entre las mayores
amenazas para la compaiiia, se encontraban
temas relacionados con el cambio climatico,
las inversiones ESG, la evolucion de los
tipos de interés o los ciberataques. Todos
ellos fueron analizados, valorando la
existencia de controles adecuados para su
identificacion, minoracion y seguimiento, y
definiendo acciones de mejora en los casos
donde procediese.
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Alo largo de 2021, el Grupo
Caser incorporo 346 nuevos
profesionales, hasta alcanzar los
5.482, un crecimiento anual del
6,4% que pone de manifiesto
los esfuerzos para desarrollar
un modelo diversificado de
negocio.

El Grupo Caser experimenté en 2021 un
crecimiento del 6,4% en su plantilla, hasta
alcanzar los casi 5.500 empleados. La actividad
de Seguros concentra 1.681 profesionales,
con una presencia mayoritaria de mujeres -un
52,6% del total-. La antigliedad media de los
trabajadores de este segmento se sitta en
15,6 anos en la compaiiia, el 99% cuenta con
un contrato fijo y el 5% trabaja con jornada
reducida o a tiempo parcial.

EL MEJOR TALENTO,
EL VALOR DIFERENCIAL
DE CASER

Conscientes de la ventaja competitiva

que supone, Caser ha puesto el foco en la
capacitacion de los equipos que conforman
la aseguradora, alcanzado unas cifras récord
de mas de 45.000 horas formativas, lo

gue supone una media de 27,9 horas por
empleado.

Para alcanzar este objetivo, la entidad trabaja
en planes formativos cada vez mas adaptados
y personalizados, en funcion del areay de

las necesidades de cada empleado, con el
objetivo de desarrollar sus conocimientos,
mediante metodologias de coaching y
mentoring, sin olvidar los beneficios que la
tecnologia ofrece con acciones combinadas
en formato presencial y online. Ademas, la
compania siguié impulsando su programa de
formacion en inglés con clases presenciales
y en remoto para mas de un centenar de
alumnos.
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La continuidad de la sexta edicion del
Programa de Jovenes Talentos, supuso otro
hito clave para el impulso de la gestion del
talento dentro de la entidad. Un ambicioso
plan que superd las 300 horas formativas
y en el que ya han participado, desde sus
inicios, mas de 150 personas.

En paralelo, se completé la tercera edicion
del Programa Formativo de Desarrollo
Profesional y Liderazgo Femenino, -que
cuenta ya tres ediciones- y por el que han
pasado mas de 55 personas, completado
con un programa de Mentoring liderado por
Directivos del Grupo.

Por ultimo continuaron desarrollandose los
programas de directivos de la Compania con
la prestigiosa escuela de negocios IESE.

Caser realiza una firme apuesta por fomentar
el empleo de calidad, el desarrollo de las
capacidades de toda su plantilla y la atraccion
de talento joven, que se visibilizé con la
presencia de la compaiiia en diferentes foros
de empleo de reconocido prestigio, como

los que organiza la Universidad Carlos lll,
CEU San Pablo o la Universidad Politécnica
de Madrid, cuya participacion permitié a la

entidad incorporar a jovenes profesionales en
busca de su primera oportunidad profesional.
Paralelamente, se inicié un ciclo de sesiones
presenciales en Masters y Universidades

para compartir con estudiantes de ultimo
curso la oferta de valor de Caser y ofrecer
asesoramiento de utilidad para abordar su
futuro laboral.

PREVENCION Y SALUD
DEL EQUIPO

Dentro de las acciones de promocién de

la salud entre los empleados, Caser siguid
trabajando para minimizar el impacto de la
Covid-19 en el equipo humano del Grupo,
de la mano del Servicio de Prevencion
Mancomunado de Caser, encargado de
gestionar el sistema de prevencion de
riesgos laborales de la entidad. Para ello se
trabajé en una actualizacién informativa
constante de los protocolos y pautas de
actuacion, asi como en el Procedimiento de
Reincorporacion segun las recomendaciones
gubernamentales.
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TALENTA

Con el objetivo de convertirse en una
de las empresas lideres en talento
diverso en Espaia, la compania

creo en 2017 Talenta, una iniciativa
centrada en impulsar la participaciéon
plenay efectiva del talento femenino
asi como la igualdad de oportunidades
de liderazgo en todos los niveles de
decision.

En abril se celebro el encuentro
“Garbiiie: sofar en grande” en las
oficinas de la compaiiia en Madrid,
protagonizado por la tenista Garbife
Muguruza, embajadora de Caser. El

Acaser

encuentro acerco la inspiracion y la
motivacion a los mas jévenes, a quienes
animo con su ejemplo a perseguir sus
suefios mediante el esfuerzo y el trabajo.

Adicionalmente Talenta ha impulsado
durante 2021 la participacion en
programas formativos con las escuelas de
negocios IESE y EOI, que han contribuido
al desarrollo de las habilidades de gestion
y capacidades directivas de un total de 70
mujeres dentro de la organizacion.

El Grupo sigui6 trabajando de forma

muy activa dentro del Consejo Asesor de
RedEWI, la iniciativa sectorial promovida
por INESE, continuando en la formaciéon
de alianzas con otras empresas y sectores
que haya suscrito su compromiso al
talento femenino a través del Charter
de la Diversidad, de la Fundacion
Diversidad de Espaia, del que Caser
forma parte desde 2019.
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COMUNICACION
INTERNA

Con el objetivo de facilitar la informacion
acerca de todas las acciones del Grupo, se
continud con la publicacion de la revista
interna Avances -que alcanzo las 59
ediciones- permitiendo acercar a todos los
integrantes de la compaiiia el conocimiento
de las actividades y areas del Grupo Caser.
Ademas, Noticias Breves, una iniciativa
creada en 2002, que ya ha alcanzado los
900 nuimeros y mas de 2.500 noticias
internas del Grupo, fue la herramienta

de comunicacién mas valorada por los
empleados.

Como novedad, en el pasado ejercicio

se cred el programa de Conferencias y
“Desayunos de trabajo” de la mano de los
principales directivos de la aseguradora,
con la finalidad de compartir los principales
hitos del Plan Estratégico 20-25 asi como
los retos y objetivos de su dmbito propio de
responsabilidad.

COMPROMETIDOS CON
UNA SOCIEDAD LIBRE DE
VIOLENCIA DE GENERO

El valor de la diversidad en todos sus
ambitos de actuacién -generacional, cultural,
funcional y de género, asi como la integracion
de personas con capacidades diferentes-
supuso, un ano mas, un importante impulso
para la generacion de ideas y perspectivas
distintas e innovadoras, que se ven reflejadas
en los avances de la Compania.

El Grupo Caser, como firme defensor de la
dignidad de la mujer vy la igualdad de trato,
lleva adherido desde 2015 a la Iniciativa
“Empresas por una Sociedad Libre de
Violencia de Género”, lo que demuestra su
implicacion en la lucha contra la erradicacion
de la violencia contra la mujer. En esa linea,
Caser también continud trabajando en el
ambito de la conciliacion de la vida laboral

y familiar, para asi poder ofrecer a los
empleados diferentes servicios y actividades
que les ayuden a tener una vida mas facil,
permitiéndoles disponer de un mayor y mejor
distribucion del tiempo libre.
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CARLOS GONZALEZ PISON
DIRECTOR DE RECURSOS
HUMANOS DE CASER

¢Ha sido el empleo la gran apuesta

de Caser en 2021?

Caser es ya un importante Grupo
asegurador que ha demostrado, una vez
mas, su capacidad de adaptacion y ha

Acaser

podido continuar creciendo en tiempos
adversos, también como empleador. Existe
una firme apuesta por el empleo: de hecho,
somos ya un equipo de5.500 empleados.
Mas de 3.800 personas trabajan ya en las
actividades de Servicios como tercera edad,
sanidad o asistencia.

¢Es protagonista el papel de las
personas en Caser?

Si, el talento y las personas son
fundamentales a la hora de alcanzar
objetivos en la Compaiia y asi queda
reflejado en la hoja de ruta que, ya en
el marco de Helvetia, se desarrollara
hasta 2025. Disponemos de un gran
talento interno, por lo que insistiremos
en el impulso tanto del liderazgo como la
formacion y habilidades de los equipos.

Durante 2021 hemos seguido
esforzandonos por cuidar a nuestros
profesionales y retenerlos, avanzando
con un potente programa de formacion
continua y de desarrollo profesional, que
les permita afrontar cualquier nuevo reto
profesional dentro de la compaiiia.
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Desde Marketing Corporativo
se continud fortaleciendo la
presencia de la marca Caser
en todo el territorio nacional,
mediante la activacién de
diferentes iniciativas unificadas
a través de una estrategia

de posicionamiento comun
enmarcada bajo el claim
“trabajamos para hacerte la
vida mas facil”.

PUBLICIDAD

Entre las acciones llevadas a cabo, merece
una mencion especial la activacion del
patrocinio de Salvamento y Socorrismo en
Playa bajo el lema “Por un verano seguro”,
con el que la aseguradora estuvo presente
en mas de 500 playas de un centenar de
municipios espanoles instalando diferentes
soportes -como torretas de salvamento

y vigilancia o senalética y equipacién de
los socorristas- con el objetivo de poner
en marcha una campana informativa

para prevenir las enfermedades de la piel
producidas por la exposicion solar.

En esta misma linea, la campania “Trayecto
Seguros” mantuvo su activacion en las

34 principales estaciones del Metro de
Madrid. Una apuesta que reforzé este nuevo
formato publicitario -que creamos a raiz de
la pandemia- y que facilito la instalaciéon de
puntos de higiene de manos para los usuarios
de transporte publico de la capital.
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A nivel publicitario, se desarrollé la nueva

campana del Grupo, protagonizada por
Garbine Muguruza, con un spot multiformato,
bajo el lema “Musical”, que se desarrolld

en diferentes canales de TV, Internet,

prensa escrita y revistas, para reforzar el
posicionamiento y compromiso del Grupo con
sus clientes.
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CASERY EL DEPORTE

El compromiso de Caser con el deporte en
general, y con el ciclismo en particular, se
reforzé en 2021 con el estreno de Caser
como patrocinador de La Volta a Cataluia
2021, donde la entidad conté con presencia
de marca a lo largo del recorrido, asi como
en distintos medios que cubren esta
competicion. Ademas, en una edicién tan
especial como lo es el centenario, Caser
patrociné el maillot que premia al mejor
clasificado en las etapas de montaia.

Y
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Por tercer afio consecutivo, Caser volvié

a convertirse en patrocinador oficial de la
legendaria carrera ciclista. De esta forma,
la marca estuvo presente en distintos
soportes a lo largo de las 21 etapas y los
mas de 3.417 kildbmetros de recorrido.
Como novedad del pasado ejercicio, se
incorporé el logo de la aseguradora en las
motos que acompainaban a los ciclistas,
ampliando asi la visibilidad del Grupo a

lo largo de todo el recorrido. Ademas, se
mantuvo el acuerdo con Joaquim “Purito”
Rodriguez, exciclista profesional, con el fin
de fortalecer el apoyo al deporte por parte
de la compaiia e incrementar la visibilidad
de la marca.

15. La marca Caser
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Paralelamente, la vinculacién con la

tenista espanola Garbifie Muguruza, como
embajadora de Caser, se tradujo en la
organizacion de distintas acciones enfocadas
a incrementar la notoriedad de marca. Junto
a las campanas de publicidad, Muguruza
protagonizo otros eventos con el objetivo de

inspirar y motivar a los mas jovenes, entre
los que destaca el realizado por Talenta en el
Auditorio de Caser.
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MARIA FIGAREDO
DIRECTORA DE MARKETING
CORPORATIVO

:Qué supone para Caser la vinculacion
al mundo de deporte?

Alinearnos con los valores que proyecta
el deporte y los profesionales que

lo integran es muy importante para

Acaser

nosotros. Las cualidades que representa
la propia Garbifie Muguruaza o
competiciones de tanto nivel como

La Vuelta Ciclista a Espana o La Volta
Catalufa, nos posicionan y ayudan a
reflejar los valores por los que se rige
Caser: sencillez, capacidad de superacion
y responsabilidad. Nuestro propésito
de marca va mas alla de una promesa
de campana, es un compromiso con

los clientes, con la sociedad y con las
personas en general. El deporte es un
medio idéneo para seguir reforzando la
marca Caser y todo lo que representa.

¢Cuales considera que han sido las

claves para hacer de Caser una marca
consolidada dentro del territorio espanol?
La innovacioén y la capacidad de
adaptacion forman parte del ADN de la
compaiiia y han sido clave para construir
unos pilares sélidos. Desde Marketing
Corporativo hemos dado visibilidad

a estos rasgos tan caracteristicos y
Unicos de la marca, buscando siempre la
manera singular, relevante y notoria de
comunicarlo.
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Servicio de
Defensa del
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RECLAMACIONES
PRESENTADAS

La mayoria de los expedientes iniciados,
concretamente 6.256, el 88,6% del total, se
corresponden con reclamaciones presentadas
directamente por los propios asegurados.

Entre las diferentes vias de entrada de las
reclamaciones, la mas utilizada ha sido

el correo electrénico (en el 77,3% de los
casos), seguido de la web (con un 15,4%),
relegando al tercer puesto al correo postal
(con un 3,5%, que tradicionalmente era el
segundo mas utilizado). En la distribucion
de las reclamaciones por tipo de seguro,
Multirriesgos concentra un 65,0% de los
expedientes.

Una vez registradas las reclamaciones en el
Servicio de Defensa del Asegurado, estas se
distribuyen en tres “Procesos” (Prestaciones,
Suscripcién y Administracion), y cada uno

de ellos se subdivide en diversos “Motivos”
identificados al efecto.

PROCEDENCIA

‘\\\l :

Asegurados
88,6%

OMICY CCAA
5,3%

Asoc. Consumidores
2,6%

Abogados
1,4%

Perjudicados y otros
1,1%

DGS
0,8%

Mediadores
0,1%
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De los tres motivos que suman mas
reclamaciones, dos corresponden al
proceso de Prestaciones, que supone

el 48,3% del total. Asi, en primer lugar,
estd el rechazo de la prestacion (el 36,8%
de los casos), seguido de solicitudes de
anulacién de pdlizas no atendidas en
plazo (del proceso de Suscripcion, con el
15,4%), mientras que el tercer motivo mas
recurrente es el que se refiere a retrasos en
tramitacién (con un 11,5%).

RECLAMACIONES
RESUELTAS

Durante el aflo considerado, el area gestioné
y finalizd 6.185 expedientes de reclamacion.
De ellos, 2.370 finalizaron con una resolucion
favorable al reclamante, estimandose su
reclamacion, bien totalmente o bien de forma
parcial. Estas resoluciones representan el
38,3% del total.

Las reclamaciones desestimadas -esto es,
las favorables a la Compaiia-, incluyendo
las remisiones a procedimientos periciales y
otros pronunciamientos no desfavorables,
fueron 3.815, el 61,7% del total.

RECLAMACIONES PRESENTADAS

2021 55
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2021 2020
Individuales Grupos Homogéneos N° % N° %
Rechazo de la prestacion Prestaciones 2.303 36,8 2.181 37,1
Peticidn cliente anulacién/no renovacién péliza Suscripcién, emisién y cartera 966 15,4 812 13,8
Retrasos Prestaciones 718 11,5 712 12,1
Disconformidad con la indemnizacion Prestaciones 414 6,6 287 4.9
Aumento/Subida de prima Suscripcién, emisién y cartera 316 54l 302 541
Disconformidad con la reparacion Prestaciones 314 50 251 4,3
Disconformidad con actuacién. Otros motivos Prestaciones 169 2,7 122 2,1
Peticion abono facturas, gastos y servicios Prestaciones 157 2,5 106 1,8
Alta/modificacién pdliza sin autorizacion cliente Suscripcion, emision y cartera 119 1,9 239 4,1
Disconformidad con actuacién en el proceso Suscripcion, emision y cartera 106 1,7 70 1,2
Devolucién de prima Suscripcion, emision y cartera 921 1,5 92 1,6
Anulacién a vencimiento por Compania Suscripcién, emision y cartera 65 1,0 77 |83
Cobro incorrecto y peticion reembolso de gastos Administracion y otros 13 0,2 48 0,8
Resto 505 8,1 576 9.8
Total 6.256 100 5.875 100
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RECLAMACIONES DGSFP

A 31 de diciembre de 2021, el nimero de
reclamaciones notificadas al Grupo Caser por
el Servicio de Reclamaciones de la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones
ascendid a 454, frente a las 338 notificadas en
el ejercicio anterior.

Uno de los objetivos principales del
Supervisor, a través de este Servicio, es
conseguir que las reclamaciones de los
asegurados se resuelvan internamente, lo
que se consigue a la vista del porcentaje
relativamente pequefo que suponen las
reclamaciones presentadas ante el Centro
Directivo, tanto en relacion con el volumen
de operaciones del Grupo como con el de
reclamaciones previas ante el Servicio de
Defensa del Asegurado, Unicamente el 5,4%
en este ejercicio.

En cuanto al resultado de las reclamaciones
iniciadas ante la Direccién General de Seguros
y Fondos de Pensiones, las resoluciones
notificadas ascienden a 289, de las que 95
resultan favorables a la Compaiiia (el 32,9%
de todas las emitidas), 47 resultan favorables
a los reclamantes (el 16,3%), 141 quedaron

RESOLUCIONES S.D.A.

Favorables a los Reclamantes

G
38,3%

Favorables a la Compaiiia
G
61,7%
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como remisiones al procedimiento pericial,
omisiones de pronunciamiento y otras (el
48,8%), y 6 allanamientos, cuando la Compafiia
revisa la reclamacion que ha recibido de la
DGSFP y decide aceptarla, antes de recibir una
Resolucion desfavorable (2,1%).

RESOLUCIONES DGSFP

Favorables a los Reclamantes

G

16,3%

Favorables a la Compaiiia
G
32,9%

Art. 38 LCS, Omisiones y otras
]
48,8%

Allanamientos
@

2,1%

Informe

Anual ‘Caser
RECOMENDACIONES
REALIZADAS

Como consecuencia del andlisis de las
reclamaciones recibidas, y siempre orientado
a la atencion al cliente, a incrementar la
transparencia en la informacion al asegurado
y al aprovechamiento de la reclamacion para
identificar areas de mejora, el Servicio de
Defensa del Asegurado efectud diversas
recomendaciones concretas a las distintas
areas de las Companias, teniendo igualmente
en cuenta los criterios del Servicio de
Reclamaciones de la Direcciéon General de
Seguros y Fondos de Pensiones, encaminadas
al cumplimiento de la normativa sobre
transparencia, proteccién de la clientelay
buenas practicas aseguradoras.

16. Servicio de Defensa del Asegurado

58


https://www.caser.es/



https://www.caser.es/

2021 ha sido un afio de
recuperacion de la actividad

y de vuelta a la confianza,
especialmente en el sector
servicios. El Grupo, a través
de sus empresas participadas
-Caser Residencial, Hospitales
Parque y Acierta Asistencia-
experimento un incremento
en facturacién del 19% con
respecto al ejercicio anterior,
hasta alcanzar 175 millones de
euros. La profesionalidad, la
vocacion y el esfuerzo de los
equipos de las diferentes areas
resultaron fundamentales para

la consecucion de los objetivos.

VALENTIN GARCIA
DIRECTOR DE SERVICIOS

:Qué balance realiza de 2021

en la direccién de Servicios?

El inicio del ano, marcado por la
vacunacion en todos nuestros centros
para personas mayores y su demostrada
eficacia, nos permitié ir recuperando

la normalidad de forma progresivay,

con ello, el crecimiento de la actividad.
Durante el pasado ejercicio, Hospitales
Parque incorpord un nuevo centro, con la
adquisicion de un Hospital en Talavera de
la Reina. Por su parte, Acierta Asistencia,
ha prestado servicios en mas de 89.000
ocasiones atendiendo casi un millén
llamadas telefénicas, consolidandonos
asi como referentes en las soluciones

de servicios en hogares y pymes del

mercado espaniol.
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¢Qué hitos han propiciado el crecimiento de
la actividad de Servicios en este ejercicio?
Destacamos la adquisicion de un nuevo
centro residencial en Valladolid, Caser
Residencial Laguna con un total de 90
plazas, -sumando ya un total de 21 centros
en Espana-, ademas de la puesta en
marcha de las Unidades de Salud mental de
Olivenza (Badajoz) y de Neurorrehabilitacion
en Santo Angel (Murcia). Igualmente
destacable es la compra del nuevo Hospital
Parque Marazuela en Talavera de la Reina,
a la vanguardia de la medicina privada

en Castilla La Mancha. Por su parte,
Acierta Asistencia activé una nueva linea
de negocio -Acierta Hogar-, que le ha
permitido consolidarse como referente en
servicios de valor anadido.

Ademads, y tras los acontecimientos vividos
en los dos ultimos afos, es fundamental
resenar la profesionalidad de los equipos de
las diferentes areas y su vocacion y esfuerzo
en todo este tiempo.

:Cbémo se consigue la calidad

en los servicios?

Nos fijamos objetivos para lograr mejoras,
estableciendo indicadores de resultados,
midiendo la satisfaccién a través de diversas
encuestas a los grupos de interés, revisamos y
activando las acciones necesarias. Asimismo,

Acaser

trabajamos continuamente para dotar de los
mejores profesionales a las diferentes empresas
de servicios.

¢Cudles son los principales desafios

para el préximo ano?

Seguiremos trabajando en la senda de la
recuperacion de la actividad previa a la
pandemia. La innovacion seguira siendo

clave en todos estos procesos, ya que nos
permite ganar eficiencia y competitividad

que contribuyan a generar ese crecimiento.
Trabajaremos por una mejora continua, asi
como el desarrollo de nuevas ideas para elevar
la excelencia y la sostenibilidad y poder seguir
brindando un servicio de asistencia de calidad,
y eso pasa por realizar una firme apuesta por
la formacion, atraccion y retencion del talento.

Ademas, atenderemos nuevas necesidades
emergentes de nuestros clientes, relacionadas
con bienestar, salud y servicios en el hogar,
mediante el desarrollo de servicios para
empresas y particulares orientados a la venta
directa al cliente final o a través de acuerdos
con terceros.

Por tltimo, el préximo afno también
afrontamos la continuacién del trabajo
de mejora y modernizacion de las
infraestructuras en linea con los objetivos
del Plan Estratégico 20.25.
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TERCERA EDAD

La busqueda de la excelencia
en la prestacion de servicios,
que contribuyan a la mejora
de la calidad de vida de las
personas dependientes, y

la innovacién, constituyen

los pilares sustanciales de
Caser Residencial, la empresa
de atencion integral a la
dependencia del Grupo Caser. \
Dos objetivos clave en un ano

de progresiva recuperacion

de la actividad marcado por la Caser Residencial alcanzo
vacunacion masiva frente a la en 2021 una satisfaccion
Covid-19. global del 8,64 y un NPS
Caser Residencial cerré el pasado ejercicio de 51 (Net PromOter
superando los 88 millones de euros de Score)’. parametrqs .
facturacion, con un total de 21 centros que mlden el Servicio
residenciales repartidos por todo el territorio preStadO Y el grado

espaiiol, con una capacidad para 3.300 plazas, de recomendacién de

con una ocupacion superior al 90%, y 2.500 residentes y familiares.
empleados.
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En 2021 se activaron las Unidades de Salud
mental de Olivenza en Badajoz -la tercera del
Grupo- y la Unidad de Neurorrehabilitacion
en Santo Angel en Murcia, centrada en

la especializacion de los servicios y la
profesionalizacion de los equipos. Por su
parte, Caser Cuidados, la gama de Caser
Residencial de servicios de atencion sanitaria
y sociosanitaria a domicilio, mantuvo su
crecimiento en el transcurso del ejercicio. En

paralelo, el Grupo continud con su politica

de comunicacion transparente, cercanay de
confianza, con el lanzamiento de una nueva
web adaptada al usuario y sus familias, y

se potencio el servicio de videoconsultas
médicas para los residentes, en colaboracion
con saludweb de Hospitales Parque.
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AVANCES EN LA
TRASFORMACION
Y EVOLUCION
DEL PLAN
ESTRATEGICO

Enmarcado dentro del plan de
expansion del Grupo para el area de
atencion integral a la dependencia,
la especializacion de los servicios y

Acaser

la profesionalizacion de los equipos.

La apuesta por la formaciony la
implantacion de procesos adaptados a
cada una de las patologias propias de
las personas mayores o de situaciones
de dependencia dio como resultado la
puesta en marcha de las Unidades de
Salud mental de Olivenza (Badajoz) y
de Neurorrehabilitacién en Santo Angel
(Murcia).

A estas nuevas Unidades de cuidado
y atencion, se suma la adquisicion y
puesta en marcha del centro Caser
Residencial Laguna (Valladolid), con
un total de 90 plazas destinadas

a la atencion y cuidado de los
mayores, con areas especiales de
atencion en Alzheimer, rehabilitacion
traumatoldgica o de cuidados post
hospitalarios, entre otros. Esta nueva
incorporacion consolida la apuesta de
Caser Residencial en Castillay Ledn,
donde ya ofrece un total de 415 plazas
residenciales y da empleo a mas de
250 personas.
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En lo referente a la innovacion tecnoldgica,

se mantuvo el impulso de la digitalizacion
junto a diferentes formulas de comunicacién
que permitieron a los residentes seguir en
contacto directo con sus familiares. Destacan
las pantallas tactiles RFID -instaladas en

los centros de Guadiana, Lleida, Leony
Ruisenores- que permiten mas tiempo de
atencion directa a cada residente y evitan
desplazamientos para gestionar la informacion.
Ademés, se incorporaron dispositivos
tecnoldgicos y aplicaciones que han optimizado
los procesos operativos de Caser Residencial,
como Resiplus tactil, una herramienta de
gestion portatil de informacion del residente
que agiliza el trabajo diario de los centros.

En 2021 se firmo un acuerdo de colaboracién
con la Asociacion Espaiola contra el Cancer
(AECC), con el objetivo de dar visibilidad a

la lucha contra esta enfermedad y para dar

a conocer los servicios que presta la AECC.
También Caser Residencial La Moraleja
obtuvo la acreditaciéon como “Centro

Libre de Sujeciones Quimicas” (CLSQ)

para una prescripcién racional y segura de
psicofarmacos, manteniendo el compromiso
de seguridad y calidad asistencial por el que se

rigen los centros de atencion de dependencia
del Grupo Caser.

Como resultado de ello, Caser Residencial
alcanzdé un NPS de 51 (Net Promoter Score)
y una satisfaccion global del servicio de
8,64 sobre diez, que miden la satisfaccion
del servicio prestado y el grado de
recomendacion por parte de residentes y
familiares.
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PABLO RUBIO
DIRECTOR DE OPERACIONES
DE CASER RESIDENCIAL

¢Qué papel ha tenido la innovacién
tecnoldgica en Caser Residencial
durante el pasado ano?

La innovacioén es uno de los principales
pilares que desarrollamos desde
diferentes perspectivas y enfocamos

Acaser

hacia la excelencia de los servicios.
Hemos trabajado en varios niveles de
organizacion relativos a la prevencion,
el cuidado y la gestion de necesidades
materiales, asi como en recursos
humanos. Asi, hemos podido avanzar
en el acompanamiento a los residentes,
en la especializacion de los servicios,
asi como en la profesionalizacién

de nuestros centros y optimizar

los procesos operativos de Caser
Residencial.

¢Cuadles han sido los principales

hitos en este 2021?

Sin duda alguna, destacaria la

creacion de las Unidades de Salud
mental de Olivenza y la Unidad de
Neurorrehabilitacién en Santo Angel

en Murcia. Con su puesta en marcha,
hemos dado un paso mas. A ellas se
suma la adquisicion y puesta en marcha
del centro Caser Residencial Laguna,
que consolida nuestra presencia en
Castilla y Le6n donde ya damos empleo
a mas de 250 personas.
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HOSPITALES

Hospitales Parque experimenté un destacado
crecimiento en 2021, mejorando de forma
significativa sus ratios, manteniendo el
objetivo prioritario de inversién en tecnologia
médica, la actualizacién y modernizaciéon de
instalaciones y equipamiento y el desarrollo
de la cartera de servicios, con la finalidad de
ofrecer la mejor calidad asistencial. i

o
- N LR

El Grupo Hospitalario cerré el pasado ejercicio
con un incremento de un 46% respecto a 2020
-un 22% frente a 2019, previo a la pandemia-,
hasta alcanzar una facturacién de 58 millones
de euros, y atendié a mas de 900.000
pacientes. En lo que respecta a la plantilla, se
incremento un 16%, hasta alcanzar los 700

profesionales y 650 especialistas. Con una asistencial de Hospitales Parque, el centro CANARIAS pone el acento en potenciar la actividad

dotacion total de seis hospitales y cinco centros ha experimentado un notable desarrollo, Hospital Parque Tenerife sigue siendo un fisica bajo control médico con el fin de

médicos, Hospitales Parque consolidé las aumentando la cartera de prestaciones referente como el hospital privado con garantizar la recuperacion funcional del

iniciativas marcadas dentro del Plan Estratégico, y pasando a ser un centro hospitalario mayor prestigio en la provincia de Santa paciente. La Unidad incluye un laboratorio

convirtiéndose en referencia hospitalaria en los altamente resolutivo. La adquisicién Cruz de Tenerife. Su cartera de servicios ha de analisis de rendimiento deportivo, en

territorios donde esta presente. de equipos y mejoras continuas le ha incorporado nuevas unidades especializadas, donde, ademas de los chequeos pertinentes,
consolidado como el mejor hospital privado adaptandose cada vez mas a necesidades se puede contar con la ayuda de terapias

Uno de los grandes hitos fue la adquisicion en la comarca de Talavera. Estas mejoras en concretas de los pacientes. Destaca, la puesta adicionales, como la camara hiperbarica,

de Hospital Parque Marazuela en Talavera la infraestructura elevan el compromiso del en marcha de las nuevas instalaciones de la para mejorar el rendimiento, ademas de

de la Reina. Implantado el modelo hospital con la comunidad. Unidad de Deporte y Salud, un espacio que facilitar la recuperacion de lesiones.
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Por su parte, Hospital Parque Fuerteventura
completd la primera fase de su proceso

de modernizacién de instalaciones, con la
puesta en marcha de la nueva planta de
Hospitalizacion lo que permitié duplicar el
numero de camas disponibles. Por su parte,
los centros médicos de Parque Corralejo
(Fuerteventura) y de Lanzarote ampliaron su
cuadro médico y la mejora de sus servicios,
afianzando su posicién como referente en la
oferta sanitaria privada de ambas islas.

ISLAS BALEARES

El Complejo Hospitalario de Llevant aposté
el ano pasado por la innovacion tecnoldgica,
materializdndose en la modernizacién de

su Centro Médico Parque Laserclinic de
Manacor. También implanté un nuevo
sistema de Call Center, con la finalidad de
aportar una optimizaciéon y mejora de la
atencion telefénica. En la linea de mejora de
la atencidn sanitaria a pacientes extranjeros,
Hospital Parque Llevant instalé 52 puntos de
atencion para la realizacion de pruebas covid
en distintos centros médicos y hoteles del
este de Mallorca.
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HOSPITAL
PARQUE
MARAZUELA

Hospitales Parque adquirio en el
transcurso del ejercicio el Hospital
Marazuela de Talavera de la Reina, un
centro equipado con 16 habitaciones de
hospitalizacion, 14 consultas externas,
dos quiréfanos y cuatros boxes de
urgencias, que le sitian como referencia
en el ambito de la medicina privada en la
comarca de Talavera.

Con esta incorporacion, el Grupo
Hospitalario suma un centro de
referencia y un equipo de 125 personas
que fortalece la red de servicio sanitario
y el know how en materia sanitaria y
asistencial.

17. Servicios 65


https://www.caser.es/

EXTREMADURA

Hospital Parque Vegas Altas de Don Benito
continud trabajando en el desarrollo y
modernizacion de sus instalaciones, lo que se
tradujo en la ampliacion de la nueva sala de
Rehabilitacion y Fisioterapia, suponiendo una
mejora sustancial de la respuesta asistencial que
se ofrece a los pacientes.

Por su parte, Hospital Via de la Plata (Zafra)
incorporé el pasado ejercicio mejoras
generales en sus instalaciones, que incluyen
una mejora en la accesibilidad y mayor confort
para los pacientes, especialmente en el area
quirdrgica.
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ALEJANDRO REY
DIRECTOR DE HOSPITALES
PARQUE

:Qué hitos destacaria de la actividad

de Hospitales Parque?

La incorporacién del Hospital Marazuela
al Grupo Hospitales Parque, que supone
un fortalecimiento de nuestra red de
servicio sanitario y asistencial, y que

nos permite sumar ya un total de seis
hospitales y cinco centros médicos,
todos ellos referencia hospitalaria en los
territorios en los que estamos presente.

Acaser

Ademas, aiadiria el importante
crecimiento de la plantilla, que
actualmente supera con creces el millar
de personas. Concretamente, con 700
profesionales y 650 especialistas.

¢Cual es la hoja de ruta del

Grupo para 2022?

Seguir trabajando para cumplir los
objetivos del Plan Estratégico 20.25. Para
ello, se continuara con la modernizacion
de instalaciones y equipamientos asi
como la implantacién de tecnologia al
servicio de equipos y pacientes. Como
accion mas destacada, comenzara la
segunda fase del plan de ampliacién de
Hospital Parque Fuerteventura, con la
construccion del nuevo edificio anexo al
centro, con el firme compromiso de seguir
manteniéndonos como una referencia
hospitalaria en los territorios en los que
estamos presentes.
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ACIERTA ASISTENCIA

El Grupo Acierta, formado por Acierta
Asistencia y TH Mantenimiento, tiene por
objeto la prestacion de servicios relacionados
con el Real Estate, Facility Management

y Valor ARadido. Cerré 2021 con una
facturacion de 29 millones de euros, un 40%
mas que en el ano anterior, habiendo prestado
sus servicios en mas de 89.000 ocasiones,

a lo que se suman casi un millén llamadas
telefénicas atendidas.

Esta intensa actividad ha sido posible gracias a
la creciente confianza que vienen depositando
los clientes de Real Estate y Facility Services,
asi como a la consolidacion de los Servicios
de Valor Ahadido o el Contact Center,

gue suponen ya una aportacion notable al
crecimiento de nuestra cifra de negocio.

El drea de Real Estate estuvo focalizado en
actuaciones de mantenimiento pendientes
de la evolucién del mercado y los cambios
legislativos anunciados. Por su parte, Facility
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Management, la linea de negocio relativa

al mantenimiento integral de edificios e
infraestructuras, cerré el ejercicio con una
facturacion superior a los tres millones de
euros. Ademas, el Grupo Acierta mantuvo la
cartera de clientes, logrando la adjudicacion
de centros tan complejos como bases aéreas,
centros penitenciarios y otros edificios
singulares. Asimismo, mas de 104 técnicos
de diferentes oficios e ingenieros prestan
sus servicios en todos los centros publicos
y privados que la compafiia gestiona,
convirtiéndola en un actor relevante dentro
del sector, con valoraciones técnicas de

sus ofertas que han seguido ocupando los
primeros lugares.

En lo relativo a Servicios de Valor Aiadido,
en 2021 se atendieron mas de 65.000
expedientes repartidos en diferentes
servicios como urgencias y mantenimiento
en el hogar, a los que se suman también la
atencion psicoldgica, la asistencia juridica o
el acompanamiento telefénico de personas
mayores, ofreciendo asi un servicio integral
para dar respuesta a las diversas necesidades
de los clientes en diferentes ambitos de su
vida personal.

Acaser

ACIERTA
HOGAR

Acierta Asistencia puso en marcha una
nueva linea de negocio, denominada
Acierta Hogar, un servicio de reforma de
viviendas que llevara a cabo reformas de
viviendas de particulares y negocios de
pymes y auténomos. Ademas, ofrecera un
asesor a cada cliente que le acompanara
durante todo el proceso de la reforma.

Se busca dar respuesta asi a una creciente
necesidad que existe en el mercado de
contar con soluciones profesionales

que den garantia de calidad y plazos

en este tipo de trabajos, teniendo en
cuenta también la necesidad de mejorar
la eficiencia energética de viviendas y
locales comerciales.
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De forma paralela, se incremento el servicio

de atencion telefdénica, superando méas de un
millon de llamadas durante el pasado ejercicio,
gracias al mantenimiento de una elevada calidad
de servicio de forma constante, junto con la
cercania y adaptacion a las necesidades de
nuestros clientes. En esa linea, se inaugurd un
nuevo centro en Talavera de la Reina, formado
por 30 teleoperadores que se une a los ya
existentes en Ledn y Madrid y que da servicio a
los clientes de Caser Seguros.

2021 también ha sido el afio en el que se ha
puesto en marcha Acierta Hogar, una nueva

linea de negocio que llevara a cabo reformas
de viviendas de particulares y negocios de
pymes y autéonomos y en las que se tendra en
cuenta la necesidad de mejorar la eficiencia
energética de viviendas y locales comerciales.

Por otro lado, la compaiiia TH Mantenimiento,
que cuenta con mas de 30 afos de experiencia
en la instalacion, puesta en marchay
mantenimiento de equipos de climatizacién

e instalaciones térmicas, lanzé una linea

de negocio focalizada en el mantenimiento

de calderas y equipos de climatizacion de
viviendas y locales comerciales.
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IGNACIO DIiAZ PINES
DIRECTOR ACIERTA ASISTENCIA

Acaser

¢Cuadles han sido las mayores innovaciones
de Acierta Asistencia en 2021?

2021 supuso el inicio de la recuperacion
en las diferentes areas de actividad de
Acierta Asistencia y eso también se
traslado a la capacidad de innovacién y
creacion de nuevas lineas de negocio.
Cabe destacar la puesta en marcha de

la nueva linea de negocio Acierta Hogar,
que nace con el objetivo de resolver

una creciente necesidad que existe en

el mercado para contar con soluciones
profesionales que den garantia de calidad
y plazos en reformas de viviendas de
particulares y negocios.

¢Qué planes de futuro contempla Acierta
Asistencia para el préximo afio?
Afrontamos 2022 con el objetivo de ser
referentes en servicios de mantenimiento
de activos y servicios de valor anadido.
Por ello, continuaremos trabajando en

la consolidacion de las nuevas lineas

de negocio y en el crecimiento de las
existentes, poniendo en todos los casos
especial foco en los mercados de clientes
particulares y pymes.
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CIFRAS DE DIVERSIFICACION

21 6 5

RESIDENCIAS HOSPITALES CENTROS
PARA MEDICOS
PERSONAS

MAYORES

CASER RESIDENCIAL

Alameda (Lorca-Murcia) Ledn (San Andrés del Rabanedo-Leén)
Alto del Prado (Vitoria) Lleida (Lleida)

Anaka (Irtin-Guiplzcoa) Montesoria (Logrofio)

Arturo Soria (Madrid) Olivenza (Olivenza-Badajoz)

Artxanda (Bilbao) Ruisefiores (Zaragoza)

A Zapateira (A Corufia) Santa Hortensia (Madrid)

Betharram (Hondarribia-Guiptzcoa) Santo Angel (Murcia)

Castell D"Oliana (Oliana-Lleida) Txurdinaga (Bilbao)

Guadiana (Badajoz) Zamora (Villaralbo-Zamora)

La Moraleja (Alcobendas-Madrid) Pontevedra (Vilaboa-Pontevedra)

Laguna (Laguna de Duero-Valladolid)

HOSPITALES Y CENTROS MEDICOS

Hospital Parque Tenerife (Santa Cruz de Tenerife)
Hospital Parque Fuerteventura (Puerto del Rosario)
Hospital Parque Llevant (Porto Cristo, Mallorca)
Hospital Parque Vegas Altas (Don Benito, Badajoz)
Hospital Parque Via de la Plata (Zafra, Badajoz)

Hospital Parque Marazuela (Talavera de la Reina, Toledo)

Centro Médico Parque Lanzarote (Arrecife)
Centro Médico Corralejo (Fuerteventura)

Centro Médico Parque Cala Mesquida (Mallorca)
Centro Médico Parque Porto Colom (Mallorca)
Centro Médico LaserClinc Manacor (Mallorca)
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Caser Asesores Financieros
continué impulsando su
propuesta de valor cimentada
sobre los pilares de la ética
profesional, la transparencia

y un enfoque de servicio
patrimonial, centrado en
conocer y entender todas las
necesidades de los clientes, para
disenar una estrategia de ahorro
e inversion completamente
personalizada en base a sus
intereses.

En un escenario marcado por la alta volatilidad
de los mercados, la incertidumbre causada
por distintas olas de la pandemia, la creciente
inflacion y el proceso de transformacion del
sector, Caser Asesores Financieros supo
afianzar su modelo de negocio innovador
dentro del Grupo, centrado en ofrecer una
propuesta integral a clientes y focalizandose
en la captacién de talento para impulsar el
crecimiento de la compania.

A cierre del gjercicio, contaban con una Red
formada por 50 profesionales, que siguen
siendo el eje del proyecto, con elevados
conocimientos y una dilatada experiencia en
el ambito del asesoramiento, distribuidos por
gran parte de la geografia espafiola (Madrid,
Barcelona, Pamplona, Granada, Malaga y
Sevilla, asi como en la zona este de Espafia).

Caser Asesores Financieros alcanzé un volumen
de negocio de 298, 3 millones de euros

de patrimonio, lo que permitié superar los
objetivos propuestos para el ejercicio -siendo
el 85.5% de volumen en fondos de inversion-
y cerrar el ejercicio con 1.443 clientes.
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En 2021, Caser Asesores
Financieros tuvo un
crecimiento neto de

114 millones de euros

y 1.443 clientes
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CRECIMIENTOY
APUESTA POR EL
ASESORAMIENTO
FINANCIERO DE
CALIDAD

Desde su creacion, Caser Asesores
Financieros ha desarrollado una oferta
de valor focalizada en dar respuesta a las
necesidades de los profesionales, como
figura central de su modelo de negocio.
Bajo esa premisa han sido capaces de
posicionarse —en un contexto como el
vivido- como un actor de peso en el
ambito del asesoramiento, manteniendo
los valores de transparencia, flexibilidad,
solvencia y experiencia.

Durante 2021, la compaiiia ha
reafirmado su apuesta por el talento

y el asesoramiento de calidad, con la
incorporacion de profesionales altamente
cualificados, lo que ha permitido a Caser
Asesores Financieros alcanzar la cifra de
50 profesionales en su red de agentes.

Con amplios conocimientos y una dilatada
trayectoria en la industria financiera,

los asesores financieros se consolidan
como el verdadero corazoén del proyecto,
afianzando las bases de su modelo de
asesoramiento, centradas en la relacién de
confianza entre cliente y asesor.
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La entidad continué trabajando en 2021 con el
compromiso de reforzar la cercania y confianza
con los clientes, lo que permitié un aumento
de la demanda del servicio de asesoramiento
y un mayor reconocimiento sobre la labor del
asesor por parte de los clientes.

Asimismo, en el transcurso del afio, Caser
Asesores Financieros potencio su propuesta
integral, aumentando su oferta de productos
diferenciadores con el lanzamiento de una
gama de fondos perfilados centrados en una
gestion activa y flexible. Ademas, para hacer
frente a su compromiso con el cumplimiento
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), la compariia aposté por la formacion
de su red de agentes financieros, siendo
pionera en certificar a su equipo de asesores
en Finanzas Sostenibles. Novedades que
refuerzan al enfoque de arquitectura abierta
con el que nacié Caser Asesores Financieros,
el acceso a los mercados de renta variable
(acciones y ETFs) y mercado de renta fija, los
servicios de comercializacion y asesoramiento,
asi como la custodia de sus posiciones, con la
finalidad de seguir ofreciendo un modelo de
asesoramiento personalizado, adaptado a cada
cliente y asentado sobre una relacion de plena
confianza entre profesional y cliente.

Pioneros en
certificar a todo su
equipo de asesores

en Finanzas
Sostenibles

La innovacion y la digitalizacion forman

parte del ADN del Grupo Caser, por lo que la
tecnologia ha desempenado en los ultimos
anos un papel esencial en su modelo de
negocio, alcanzandose un alto grado de
digitalizacién en la propuesta de servicios.
Durante 2021 se puso a disposicion de los
asesores financieros una serie de herramientas
y recursos digitales dirigidos a enriquecer ese
servicio de asesoramiento y a implementar,
de forma rapida y eficaz, cualquier decision
relacionada con las carteras de inversion de
los clientes. En paralelo se continu6 el trabajo
de fortalecimiento y visibilidad de la marca
Caser Asesores Financieros, potenciando

su crecimiento y difusiéon en medios de
comunicacion y canales sociales.

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir }[ caser.es ]{ Buscar ]

2021 55

HELENA CALAFORRA
DIRECTORA DE CASER
ASESORES FINANCIEROS

2021 ha sido un afio de desarrollo y
aplicacion de aprendizajes vividos por

el contexto actual, ;Qué balance extrae
del dltimo ano?

El balance es positivo, porque veniamos de
un escenario extremadamente complicado
y plagado de incertidumbres que requirid
que estuviéramos mucho mas cerca de
nuestros clientes. Supimos adaptarnos

Acaser

muy rapido a la situaciéon para mantener el
mismo servicio en cualquier circunstancia,
con el apoyo fundamental de la tecnologia.
A nuestro favor tuvimos que nuestro modelo
“nativo digital” nacié para que su uso fuese
complementario y potenciase la relacion de
cercania de los agentes con sus clientes, que
es la clave en un negocio como éste.

:Qué retos plantea el sector para el 2022
y como tienen previsto afrontarlos?

Son dos los retos claves. Por un lado, la
reforma de MiFID Il, que entra en vigor

en agosto de 2022, donde se establece

que durante el test de idoneidad a clientes
habra que consultarles si tienen interés

en sostenibilidad para, si es asi, ofrecerles
solo productos ESG, y, por otro lado, seguir
trabajando en la relacion con los clientes.
Nosotros continuaremos reforzando un
servicio integral y plenamente adecuado para
cada uno de ellos y en paralelo trabajaremos
para seguir atrayendo el mejor talento:
nuestra propuesta profesional es atractiva

y supone un valor diferencial relevante,
especialmente en el contexto actual.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL se continuaron desarrollando en el marco
CORPORATIVA EN EL GRUPO estratégico de la sostenibilidad. Asi, en

. HELVETIA: ESTRATEGIA 2025 consonancia con el propésito “Estamos ahi
cuando importa”, promueve una integraciéon de
Como parte del Grupo multinacional suizo practicas empresariales sostenibles y desarrollo
Helvetia, Caser comenzd a participar hacia una economia libre de carbono. La nueva
en 2021 en los trabajos de adaptacién estrategia de sostenibilidad comprende seis
~ y adecuacion de politicas de RSC, que temas clave y objetivos.
L L
0 cUad

TEMAS Y OBJETIVOS CLAVE

CULTURAY
GOBERNANZA DE LA
SOSTENIBILIDAD

GESTION DE RIESGOS EN
MATERIA DE SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD

EN EL LUGAR DE (@) (o) (o) RESPONSABILIDAD SOCIAL
TRABAJO CORPORATIVA EN EL
GRUPO HELVETIA

N\ _—
IMPACTO
MEDIOAMBIENTAL

INVERSION
SOCIALMENTE

PRODUCTOS SOSTENIBLES
RESPONSABLE

Y SUSCRIPCION
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CULTURAY GOBERNANZA DE LA
SOSTENIBILIDAD

Helvetia considera que una buena cultura
y gobernanza de la sostenibilidad es

un requisito importante para que las
operaciones empresariales sean sostenibles
e indispensable para mantener relaciones

a largo plazo con las partes interesadas,
internas y externas.

GESTION DE RIESGOS EN MATERIA
DE SOSTENIBILIDAD

El tratamiento profesional de los riesgos es
parte de la actividad diaria en Helvetia. La
integracion sistematica de los riesgos ASG
en la gestion del riesgo empresarial (ERM)
también es cada vez mas demandada por los
mercados de capitales y la sociedad.

IMPACTO MEDIOAMBIENTAL

A través de nuestro negocio de seguros,
prevenimos los riesgos, protegemos las
infraestructuras y las personas, y mitigamos
los efectos del cambio climatico. Para
apoyar la transicién a una economia con
bajas emisiones de carbono, reducimos las
emisiones de gases de efecto invernadero
de nuestra cartera de activos y de las
operaciones comerciales.

INVERSION SOCIALMENTE
RESPONSABLE

Helvetia invierte el capital de los
asegurados de forma sostenible a largo
plazo y utiliza su influencia para promover
una economia inclusiva y baja en carbono.
Las inversiones financieras e inmobiliarias
representan una importante palanca

en la aplicacion de la responsabilidad
corporativa.

PRODUCTOS Y SUSCRIPCION
SOSTENIBLES

Los productos y soluciones que abordan
aspectos de sostenibilidad representan
una importante oportunidad de negocio
para Helvetia y ofrecen la posibilidad
de contribuir a un futuro mejor. En el
futuro, se quiere aprovechar atin mas
las oportunidades relacionadas con la
integracion sistematica de ASG en las
ofertas de soluciones y servicios.
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FUNDACION CASER

2021 ha sido un ano significativo para

la Fundacion Caser, marcado por la
renovacion y actualizacion de proyectos

y el lanzamiento de nuevas iniciativas

en el ambito de la dependenciay la
discapacidad, entre las que destaca la
puesta en funcionamiento de la Unidad de
Apoyo a familias los empleados del Grupo
Caser. Todo ello permitié a la Fundacion
consolidarse como una de las principales
figuras de apoyo en el ambito de la
dependencia y discapacidad en Espafa. En
total, 12.000 personas pudieron beneficiarse
de las acciones de la Fundacién en 2021.

Paralelamente, la Fundacién Caser también
puso en marcha la primera edicion de las
Ayudas al Emprendimiento Social en el

Acaser

Se han contabilizado
580.000 sesiones y
se han visitado

un millén de paginas
de laweb de la

Fundacion Caser

Medio Rural, en colaboracién con Fundacion
Ashoka, con la finalidad de promover el
emprendimiento social dentro de estos
nucleos. Esta nueva iniciativa -que recibio
hasta 75 candidaturas- pone el foco en

la mejora de la atencion a las personas en
situacion de discapacidad o dependencia 'y
persigue promocionar su autonomia personal
en estas areas de poblacion.
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Ademads, se celebré la 127 edicion de los
Premios Dependencia y Sociedad, con la
finalidad de seguir reconociendo la labor de
las personas y entidades que trabajan en
beneficio del sector, en la que se igualaron las
dotaciones en las distintas categorias. Por otro
lado, también se puso en marcha la quinta
ediciéon de los Premios Vida Sana, organizados
en colaboracion con la Junta de Andalucia,
para promocionar e impulsar habitos
saludables en los colegios de esa region.

-NDENCIA
SOCIEDAD

021
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UNIDAD DE
APOYO A
FAMILIAS DE
EMPLEADOS
DEL GRUPO

Creada a principios de 2021, la Unidad
de Apoyo a Familias en Materia de
Dependencia y Discapacidad ha
consolidado su labor en el transcurso

del pasado ejercicio proporcionando
ayuda directa a familias de empleados
del Grupo Caser, quienes han valorado
los beneficios y la ayuda obtenida por el
servicio de apoyo con una puntuacion
de 9,3 sobre 10. Este servicio se cred
con el firme propdsito de facilitar apoyo
a las familias de empleados del Grupo
Caser que conviven con una situacion de
discapacidad o dependencia e incluye un
Plan de Intervencion Individual con varias
fases de actuacion.
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Caseryla
Sociedad

Por cuarto afio consecutivo, se llevo a

cabo una nueva edicién del Programa de
Ayudas a la Investigacion Sociosanitaria,

con la presentacion de 22 candidaturas

y 136 investigadores, resultando como
ganador el proyecto “Eficacia del tratamiento
multidisciplinar en calidad de vida de
pacientes con trastornos del movimiento
funcional y en sus cuidadores”, publicada por
el grupo de investigacion del Instituto de
Biomedicina de Sevilla, dirigido por Pablo Mir
Rivera, coordinador de Unidad de Trastornos
del Movimiento (HUVR), y Daniel Macias
Garcia, neurdlogo e investigador del grupo de
Trastornos del Movimiento del IBiS.

Se actualizé la Guia de las Discapacidades,
con la incorporacién de nuevas fichas de
informacion lo que, sumado a los buscadores
de ayuda y recursos, permitié un crecimiento
del trafico a la web hasta superar las
350.000 visitas en estas dos secciones. A
este incremento de consultas a la pagina,

se unio el del area de Autonomia Personal y
Dependencia, que alcanzé las 300.000 visitas
a paginas a lo largo de todo el ejercicio.

COMPROMETIDOS
CON EL BIENESTAR
DE LA SOCIEDAD

Desde sus inicios, la Fundacion ha
tenido como misién buscar y sensibilizar
a la sociedad de las distintas formas
existentes a la hora de prestar atencion
y dotacién de recursos a la autonomia
personal, convirtiéndose en uno de los
principales referentes de informacion y
apoyo en el area de la dependencia. Un
afno mas han celebrado la 12? edicién de
los Premios Dependencia y Sociedad con
un total de 199 proyectos presentados
entre las categorias existentes, siendo un
total de 115 candidaturas presentadas en
Transformacion Social, 18 en la categoria
I+D+iy 26 en Emprendimiento.
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El “Programa de rehabilitacion alimentaria
para nifos con fallo intestinal, nutricién
parenteral y trasplante multivisceral” de

la Asociacion Espaiola de ayuda a nifios
con trasplante multivisceral y afectados

de fallo intestinal y nutricion parenteral
(NUPA) recibio el galardén en la categoria
de Transformacion Social. Se trata de un
proyecto que busca servir de apoyo a través
de la atencion, servicios e investigacion para
los ninos hospitalizados que requieren de
necesidades especificas con la finalidad de
mejorar su calidad de vida.

En la categoria |+D+i se ha premiado a la
Asociaciéon Autofabricantes por su proyecto
“SuperGiz” que investiga y desarrollan
-mediante la técnica de impresion 3D-
prétesis con gadgets que ayudan en una
actividad concreta, relacionada con las
aficiones y el ocio de los nifos.

Por ultimo, el proyecto Navilens recibio el

premio en la categoria de emprendimiento
por su investigacion en el uso de una
tecnologia que permite a las personas con
discapacidad visual orientarse en entornos
desconocidos, llegar de forma muy precisa
hasta el elemento senalizado y obtener
informacion contextualizada accesible a
través de su teléfono movil.

Adicionalmente a las categorias
convocadas, los empleados de Caser
han reconocido, mediante una mencién
especial, a una persona destacada en

el ambito de la dependencia y este ano
han elegido a dos, al Dr. Cavadas y a
Enol Jordan. Por otro lado, el Jurado

ha enfatizado la labor que en el ambito
social desarrolla una entidad en Espafia,
distinguiendo en esta edicion a la
Confederacién Salud Mental.
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Por otro lado, la Fundacién Caser publicé

el estudio “Identificacion y andlisis de retos
para la reforma del SAAD”, con la finalidad de
poder contribuir a mejorar el Sistema para la
Autonomia y Atencién a la Dependencia y, con
ello, dar voz a mas de 1.000 personas que han
participado en las diferentes actividades de
campo realizadas.

Dentro del drea formativa, la Fundacion
también puso en marcha el proyecto “La
Dependencia en el Dia a Dia”, en colaboracion
con el Comité de RSC del Hospital Central de
la Cruz Roja San José y Santa Adela de Madrid,
creando una serie de videos formativos que
humanizan la realidad de familias y personas
que sufren dependencia o discapacidad,
visibilizando su situacién y desvelando
aspectos de importancia para su dia a dia.

Del mismo modo, continué con la labor en
las areas de discapacidad y dependencia,
mediante el Servicio de Atencién Telefénica
Gratuita, informando y asesorando en mas
de 8.000 llamadas y atendiendo las 1.500
consultas recibidas por correo electrénico.
Ademas, la Fundacion Caser creé material
de apoyo adicional que incluia un nuevo
folleto explicativo para que los usuarios

Mas de 9.500
personas han
sido atendidas

en el Servicio de
Orientaciony
Atencion Telefdnica

pudiesen orientarse sobre como solicitar
el reconocimiento de la situacion de
dependencia o discapacidad, asi como un
video informativo con los trabajadores
sociales que atienden el teléfono.

La Revista Actas de Coordinacién
Sociosanitaria, que cerré el ano con mas

de 850 descargas y mas de 3.000 visitas
relacionadas con la revista dentro de la pagina
web de la compaiiia, renové su imagen y
disefio coincidiendo con su décimo aniversario
como publicacién cientifica y divulgativa.

La Fundacién dio continuidad durante el
pasado ejercicio a las publicaciones del blog
“Te Acompafamos’, un espacio surgido a raiz
de la pandemia en el que las personas que
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JUAN SITGES
DIRECTOR FUNDACION CASER

:Qué papel tienen los Premios
Dependencia y Sociedad para la
Fundacién Caser?

La celebracion de estos premios resulta
importante por su contribucion para
visibilizar a las personas dependientes
y con discapacidad, ayudando a

su integracion social y laboral. Son
especialmente necesarios en momentos
como los vividos, por la mayor
vulnerabilidad a la que se han visto
expuestos a raiz de la pandemia.

Acaser

Durante este ejercicio, hemos recibido

199 candidaturas, lo que nos enorgullece
profundamente, tanto por el volumen

de propuestas recibidas como por la
elevada calidad de todos los proyectos
presentados. Son un respaldo que nos
anima a seguir apostando para construir un
futuro mas solidario que integre a todas las
personas que conforman nuestra sociedad.

:Qué ha supuesto este primer afio de
vida de la Unidad de Apoyo a Familias en
Materia de Dependencia y Discapacidad?
Hemos trabajado a lo largo del ultimo
ano con especial dedicacién a esta
nueva Unidad de Apoyo, pensada para
todas las personas y familiares que
conforman el Grupo Caser. Desde la
Fundacién, estamos muy satisfechos

por los resultados de este primer afio

de desarrollo de esta iniciativa, a través
de la que hemos podido facilitar apoyo

a 25 familias, con el objetivo de seguir
incrementando nuestro compromiso

de trabajar al servicio de la sociedad,
facilitando el bienestar de todas las
personas dependientes y sus familiares.
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se enfrentan en mayor o menor medida a
situaciones de discapacidad y dependencia,
ofrecen su vision y su experiencia. También
cabe mencionar el Boletin Conecta, una
herramienta de divulgacién e informacion

de las novedades mas importantes que la
Fundacién Caser desarrolla a lo largo del ano.

Por otro lado, la Fundacién Caser ha sido
galardonada este afno en el XX Aniversario
de la Fundacion Integra, en la categoria

de Proyectos Sociales, que reconoce el
compromiso de empresas y entidades que
forman parte de la red Compromiso Integra'y
que apuestan por la integracién socio-laboral
de personas en exclusién y con discapacidad.

La Fundaciéon Caser ha
sido galardonada en el
XX Aniversario de la

Fundacidn Integra en la
categoria de proyectos
sociales

ACCION SOCIAL

A través de la Fundacion, y gracias a la
implicacion de los voluntarios del Grupo, se
llevaron a cabo varios proyectos formativos
dentro del calendario de acciones propuestas,
con la participacion de 26 voluntarios de la
entidad que formaron a 30 personas.

2021 55

En ese sentido, también se desarrollé la
Escuela de Fortalecimiento, en colaboracion
con la Fundacién Integra, con objetivo de
ayudar a las personas en riesgo de exclusién
social a canalizar sus capacidades hacia

el empleo. Igualmente, se continué la
colaboracién con la asociacion Sindrome de
Down Madrid para celebrar las jornadas de
voluntariado formativo.

Acaser

En linea con la filosofia del Grupo, la
compania continué implementando politicas
dirigidas a incrementar la eficiencia en la
gestion de los recursos energéticos y, de igual
modo, siguid trabajando en la implantacién
de mejoras para la gestion del aguay el
control de los residuos generados.
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Ignacio Eyriés Garcia de Vinuesa
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José Maria Paagman
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Jesus Medina Ocaia
Abogado - Inspector de Trabajo

VOCALES

Carlos Abad Rico
Consejero Delegado de Haya Real Estate

Juan Abarca Cidén
Presidente Grupo HM Hospitales
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Vicepresidente Ejecutivo Fundacion ONCE
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Vocal del Consejo de Administracion de
Liberbank
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José Manuel Ribera Casado
Catedratico de Geriatria - Hospital Clinico
San Carlos de Madrid
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20.

El Grupo
Caser en
Espana

mas informacion

acceda a la informacién
ampliada en nuestra web
corporativa:
WWW.caser.es

2021

La Corufia Gijén Santander

San Sebastian

Pontevedra

Lérida
®0

Vigo Valladolid

( 1 l@]

Zaragoza
( 1 ]@]

Segovia

Barcelona

N
Valencia Q

¢7  Palmade Mallorca
IS

Guadalajara
(]

Avila
)

Talaverade Tgledo

Caceres laReina @

Ciudad Real
Badajoz /@ @O (]
Cérdoba
] Jaén
Sevilla °

o0 Granada
Malaga °

Murcia

Cadiz
@ Oficinas propias
@ Oficinas de Salud
TR 2 @ Clinicas Dentales
o’# ﬂ @ Hospitales

<& Fuerteventura (J Residencias para Mayores
000
Las Palmas

{ Anterior ][ Siguiente ][ Sumario ][ Imprimir }[

caser.es ]{ Buscar ]

Informe
Anual

Acaser

41

OFICINAS
PROPIAS

125

OFICINAS
DE AGENCIA

10.000

PUNTOS DE VENTA
EN ENTIDADES
FINANCIERAS

12

OFICINAS
DE SALUD

22

CLINICAS
DENTALES

21

RESIDENCIAS
PARA PERSONAS
MAYORES

6

HOSPITALES
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ACTIVO

Millones de € 2017 2018 2019 2020 2021
Efegtivo y otros medios liquidos 6591 7087 354,7 305,5 375.2
equivalentes

Activos ﬁngnaeros mantenidos 234 198 151 140 41
para negociar

Otros actl_vos finan. a valor razonable 215 48,0 1175 1469 1856
con cambiosen Py G

s Telneiies Clpe il 45675 44942 47946 46088 43410
para la venta

Préstamos y partidas a cobrar 1.532,4 14895 1.453,7 1.374,1 1.320,9
Inver.sic.nnes mantenidas hasta el 0 0 0 07 07
vencimiento

Derivados de cobertura 3,9 2,7 0,9 1,1 1,2
Parti.ci.pacio'n,deli reaseguro en las 1917 1758 1774 160,0 1882
provisiones técnicas

!nmov[l[zafjo material e inversiones 296,2 364,0 4239 4284 4438
inmobiliarias

Inmovilizado intangible 406,0 2949 304,0 396,3 383,9
Participaciones.en socjedades 03 03 3.6 33 32,9
puestas en equivalencia

Activos fiscales 150,0 134,7 156,4 178,3 1441
Otros activos 181,0 190,0 199,3 2191 217,5
TOTALACTIVO 8.0330 79226 8.001,0 7.836,5 7.6394
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PASIVO

Millones de € 2017 2018 2019 2020 2020
Pasivos ﬁn:,:mcieros mantenidos 141 14.6 152 9.9 16
para negociar

Débitos y partidas a pagar 415,0 452,5 497,0 503,1 604,5
Derivados de cobertura 3,8 4,8 8,3 10,5 55
Provisiones técnicas 5.838,8 5.728,1 5.6244 5.419,9 5.2544
Provisiones no técnicas 42,6 35,8 30,4 27,5 14,5
Pasivos fiscales 179.,4 169,9 179,3 169,8 142,1
Resto de pasivos 3614 327,6 418,1 394,0 304,1
TOTAL PASIVO 6.855,0 6.733,2 6.772,7 6.534,6 6.326,7
Fondos propios 938,8 9942 1.022,4 1.070,1 1.093,0
Ajustes por cambios de valor 182,8 140,6 150,6 163,3 138,1
Subvencione§, _donaciones 11 11 15 14 13
y legados recibidos

Socios externos 5583 53,5 53,8 67,1 80,3
TOTAL PATRIMONIO NETO 1.1780 1.189,4 1.2284 1.301,8 1.312,7
VO 07 80330 7.9226 80010 7.8365 7.639,4

PATRIMONIO NETO
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