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MENSAJE DEL CONSEJERO DELEGADO

Empezaré por avanzaros que hemos finalizado otro afo con resultados destacables a pesar del entorno tan
complicado en el que estamos inmersos.

Estos resultados se han conseguido fundamentalmente porque nuestra organizacion esta asentada sobre
una cultura y unos valores que nos hacen distintos y mejores que muchos de nuestros competidores.
Liderazgo, orientacion a resultados y meritocracia, desarrollo y formacion, transparencia y comunicacion
abierta, trabajo en Equipo, respeto, responsabilidad social, son conceptos que forman parte de nuestro
ADN y que gufan nuestra forma de hacer negocio.

Y esta cultura y estos valores junto con la implicacion y el trabajo realizado por todos, asi como la
incorporacion de la gestion ética y responsable, es lo que nos ayuda a avanzar firmemente.

El afo 2012 ha supuesto un paso adicional en nuestro gran objetivo: hacer de Aviva la mejor compafia
donde trabajar.

UN ANO MAS, ESTAMOS ENTRE LOS LIDERES DEL MERCADO

Este aflo hemos vuelto a recibir la certificacion Top Employer, situdndonos entre las mejores comparnias de
Espana en lo que a politicas de recursos humanos se refiere.

Mirando atrds, hace ya mas de tres afios nos marcamos el objetivo de convertirnos en una Unica Aviva en
la que las distintas empresas del grupo funciondsemos como un todo y compartiéramos plenamente una
culturay forma de hacer.

Hoy podemos decir que nuestro marco social Aviva y Tu se ha consolidado y que todos en Aviva disfrutamos
de las mismas condiciones laborales, ademéas de contar con un entorno que intenta favorecer siempre el
desarrollo profesional y personal.

Este afio la certificacion ha valorado muy positivamente el esfuerzo que hemos realizado en formacién y
desarrollo, que materializamos a través de nuestra Universidad Aviva y que en este ejercicio ha dado un
paso mas con el lanzamiento de importantes programas de desarrollo, como el de Altos Potenciales.

Al igual que el ano pasado, este reconocimiento externo supone un aliciente mas para seguir mejorando
en todo lo referente al Equipo y seguir trabajando en nuestro objetivo de hacer de Aviva el mejor lugar
donde trabajar.

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON LA SOCIEDAD

En cuanto a nuestro compromiso con la sociedad hemos conseguido aportar mas de 1.900 kilos a los
bancos de alimentos, y Aviva ha duplicado en dinero los kilos recolectados, destinando este dinero a
Aldeas Infantiles, a quien también hemos donado 70 portétiles. Hemos conseguido recaudar importantes
sumas de dinero para Fundacion Orbayu y Aldeas Infantiles a través de desayunos, mercadillos... y el euro
solidario.

Son muchas las acciones solidarias que hemos desarrollado en la compafiia para colaborar con distintos
proyectos y la participacion ha sido siempre muy elevada. Esto demuestra que estamos realmente
comprometidos con nuestra sociedad y que la RSC, sin duda, forma parte de nuestro ADN.

Este afio, al igual que el anterior, dentro de nuestra colaboracion con Aldeas Infantiles SOS, como parte del
programa de RSC del Grupo Street to School, nos hemos sumado al apoyo mundial que Aviva ha mostrado
en el segundo Dia Internacional de los Nifios de la Calle que se celebra cada afio el 12 de abril.

Este dia se instaurd oficialmente el afo pasado con el apoyo del Grupo Aviva y en Espafa nos hemos unido
al llamamiento conjunto a los gobiernos y a la sociedad, para impulsar el cambio en la percepcién sobre
los nifios que viven en situacion de desproteccion con el fin de ayudarles a desarrollar todo su potencial y
promover que tengan las mismas oportunidades que aquellos que disfrutan de unas mejores condiciones
de vida.

Ese dia organizamos en todas las oficinas de Aviva Espana distintas actividades solidarias para las que
contamos con la participacién de todo nuestro Equipo. Una vez méas fue un éxito y conseguimos apoyar de
forma significativa la labor que realiza Aldeas Infantiles en nuestro pafs.

De cara al futuro, seguiremos firmemente comprometidos con la ayuda a la comunidad y con los dos
proyectos principales con los que colaboramos, Fundacién Orbayu que fomenta el desarrollo econdémico
y social en algunas de las zonas més desfavorecidas de América del Sur y Africa mediante la concesion de
microcréditos y Aldeas Infantiles SOS Espana.

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON EL FUTURO DE LA PENSIONES

También continuamos con nuestro compromiso con el futuro de las pensiones a través de la labor del
Instituto Aviva de Ahorro y Pensiones. Es importante formar parte del debate que se estd generando en
torno a las pensiones y el ahorro a largo plazo por la creciente preocupaciéon por la sostenibilidad del
sistema actual de pensiones y como agente social en este ambito debemos trabajar conjuntamente con las
entidades publicas y privadas en la busqueda de soluciones.

Contamos para este propdsito con un Foro de Expertos, independiente y libre para expresar sus propias
opiniones, que esta formado por profesionales de primer nivel en el &mbito de la economia y las pensiones
tanto a nivel publico como privado. Han tenido lugar dos reuniones en el afio del Foro de Expertos en la
que se sentaron a debatir y valorar el desarrollo de un sistema de prevision social complementario, asi como
propuestas relativas a la Fiscalidad del Ahorro a largo plazo.

Es nuestro objetivo aportar a la sociedad informacién y herramientas de utilidad que permitan planificar
adecuadamente nuestro ahorro a largo plazo.

Como veis estas son algunas de las iniciativas del afo, si seguis leyendo la memoria podréis conocer con
mas detalle todas y cada una de las acciones realizadas durante el mismo.

El ano 2012 ha sido un ano dificil pero lo hemos superado notablemente. Pocas compafias pueden
presentar unos resultados tan destacables a lo largo de este periodo de crisis y nos sentimos muy orgullosos
por ello.

El 2013 va a requerir todo nuestro esfuerzo y compromiso para conseguir que sea un aio mas de éxitos.
Sabemos que estamos en la direccidon adecuada, pero también que nos quedan aspectos en los que mejorar
para seguir avanzando y en ellos seguiremos trabajando a lo largo de este nuevo afio.

Ignacio Izquierdo
CEO de Aviva Espafia

AVIVA
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AVIVA
poner en marcha acciones que tengan 1.1 Grupo Aviva
re p e rC u S | O n eS b e n efl C I Osa S p a ra Lider en el mercado internacional de seguros de Espafa genera el 9,3% del resultado del
vida y ahorro a largo plazo. Grupo Aviva.
| a SOC I ed a d 6° Grupo asegurador en el ranking mundial del Nuestra ambicion...
. liderazgo de primas gestionadas (2010).
Ser el proveedor de productos de ahorro, inver-
Mas de 43 millones de Clientes en todo el mundo sién y seguros mas fiable del mundo
y mas de 2.300.000 en Espana.
Nuestro propésito. ..
Con un margen de solvencia de 3.100 £my unos _ - .
ratios de cobertura 1,5 veces superiores a o exi- La prosperidad y tranquilidad de nuestros Clientes.
gido por la Financial Services Authority (Regula- Nuestra visién. .
dor del Sector Financiero de UK).
) The Most recommended Insurer (ser la compafia
Presente en 21 paises de todo el mundo. de seguros mas recomendada).
Eficaz gracias a la labor de sus 36.600 empleados.
Resultados primer semestre 2012: 935 m£f de
beneficio operativo y 900 m£ capital operativo.
Estamos incluidos en los indices
Dow Jones
. Sustainability Indexes
Merabees JEOR B
FTSE4Good
1.2 Grupo Aviva en Espana
En Espafia, Aviva es uno de los lideres en el sector diante alianzas estratégicas con algunos de los
de seguros de vida y planes de pensiones. Cuenta principales bancos y cajas de ahorros espafioles
con una red de distribucion de mas de 3.500 ofi- (Bankia, Novagalicia Banco, Unicaja, Caja Espa-
cinas que llegan a mas de 2 millones de clientes. fia-Duero y BMN). En su red de bancaseguros
actla como marca blanca.
Comercializa sus productos a través de mediado-
res profesionales (Aviva Vida y Pensiones) y me-
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Su estructura organizativa es la siguiente:
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Cuenta con una oferta comercial de seguros de
vida de proteccion y ahorro, productos de pre-
vision para la jubilacién, planes de pensiones,
seguros de accidentes, fondos de inversion y se-
guros de salud.

A 31 de diciembre del 2012:

Aviva gestionaba 13.885,2 millones de euros de
activos y tenfa 253,4 .millones de euros de bene-
ficios antes de impuestos. Su cuota de mercado
ascendfa al 5,06%, y ocupaba una 52 posicion
en el ranking de primas de vida.

Las companias del Grupo Aviva en Espana son
las siguientes:

* Aviva Grupo Corporativo

Gestiona y controla el Grupo Aviva en Espa-
fia. Es responsable de implementar la estra-
tegia en Espana y de sequir el rendimiento
de las unidades de negocio y de las alianzas
estratégicas con los socios de bancaseguros.
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* Aviva Servicios Compartidos

Es el centro de excelencia de Aviva Espafa.
Es la compania encargada de prestar servi-
cios de soporte, tales como financiero, ac-
tuarial, asesorfa juridica, recursos humanos,
etc., al resto de companias del grupo.

Aviva Gestion

Es la sociedad gestora de instituciones de in-
version colectiva perteneciente a Aviva Vida
y Pensiones.

Aviva Gestion ha sido la gestora con mayor
patrimonio neto captado en el 2012. El Equi-
po de inversiones del Grupo Aviva en Espa-
fia gestiona fondos por valor de casi 14.000
millones euros de los cuales 5.000 millones
corresponden a planes de pensiones.

« Aviva Vida y Pensiones

Pertenece 100% al Grupo Aviva y vende sus

productos exclusivamente a través de corre-
dores y agentes. Ofrece una amplia gama de
soluciones basadas en el asesoramiento per-
sonalizado.

En Septiembre del 2011 Aviva Vida y Pensio-
nes firmé un acuerdo estratégico con Grupo
Pelayo a través del cual entraba en el acciona-
riado de su compania de vida, sustituyendo
en la misma al grupo francés La Mondiale, al
que se adquirié la participacion del 50% que
éste tenia en Pelayo Mondiale Vida.

Gracias a este acuerdo, la red de distribucion
de Pelayo comercializard los productos de
vida de la compania conjunta y Aviva Vida
y Pensiones a su vez, comercializara los pro-
ductos de autos y hogar de Pelayo. Con esta
nueva alianza Aviva Vida y Pensiones amplia
su oferta de productos, ofreciendo un ser-
vicio integral al cliente al asociarse con una
compafifa lider en seguros generales.

Asimismo, con el acceso a la red de distribu-
cion de Pelayo y su base de clientes, Aviva
Vida y Pensiones distribuird productos de
vida a través de sus mas de 200 oficinas lo
gue proporcionara a nuestra compafia un
fuerte impulso comercial.

Las seis unidades de bancaseguros son las
siguientes:

Canal Bancasegquros
Cala Espana vida S [ conamunann
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- Aseval: Nacié con la finalidad de cubrir
las necesidades aseguradoras de los clien-
tes de las entidades financieras del Grupo
Bancaja. Gracias a una oferta de gestion
integral y asesoramiento personalizado, la
compafifa estad situada entre las primeras

aseguradoras de Espafia con més de 1.300
sucursales y en los primeros puestos de ne-
gocio en la Comunidad Valenciana.

En Diciembre del 2012 la venta de nuestra
participacion en Aseval a Bankia por 608
millones de € supone un paso importante
para Aviva. Esta operacion es el resultado
de un acuerdo alcanzado por Aviva y Ban-
kia para poner fin al proceso de arbitraje
gue tenian entre ambas partes.

Unicorp Vida: en el ano 2001, Aviva adqui-
ri6 el 50% de la compafia y Unicaja unio la
red de distribuciéon del Grupo con sus mas
de 800 oficinas, repartidas especialmente
en la zona sur de Espana.

CxG Aviva: lider en su region, forma parte
del Grupo Aviva tras el acuerdo de ban-
caseguros con Caixa Galicia el 31 de julio
de 2001. Distribuye productos de seguros
y pensiones de Aviva a través de la red de
sucursales de Caixa Galicia.

Caja Espafa Vida: el 14 de diciembre del
2001 se uni¢ al Grupo Aviva. Distribuye sus
productos a través de una red de mas de
400 oficinas de Caja Espafa.

CajaGranada Vida: forma parte del Grupo
Aviva tras el acuerdo de bancaseguros con
CajaGranada el 26 de septiembre de 2002
y comenzé a distribuir productos de segu-
ros y pensiones de Aviva a través de la red
de mas de 350 sucursales de CajaGranada.

Cajamurcia Vida: es la Ultima compafifa en
sumarse a la red de bancaseguros del Gru-
po Aviva en Espafa tras el acuerdo firmado
por Cajamurcia y Aviva en junio de 2007.
La compania comenzé a operar en enero
de 2008 a través de la red de distribucion
de casi 350 oficinas de Cajamurcia, y ac-
tualmente es lider en la region de Murcia.
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+ Evolucién del Grupo

- 2000: fusion de Plus Ultra y Plus Ultra Vida
+ Comercial Unién.

- 2000-2002: acuerdos con 5 cajas de aho-
rro en vida y pensiones: Bancaja, Unicaja,
Caixa Galicia, Caja Espana, y CajaGranada,
dando lugar a las siguientes sociedades
conjuntas: Aseval, Unicorp Vida, CxG Avi-
va, Caja Espafna Vida y Caja Granada Vida.

- 2002: venta de Plus Ultra (Generales).

a

Posicion
RANKING PRIMAS
DE RIESGO INDIVIDUAL

- 2003: creacién de AIE Inversiones.
- 2008: acuerdo con Cajamurcia.

- 2009: creacion de Aviva Servicios Compar-
tidos (ASC).

- 2011: Acuerdo con Pelayo Mutua.

- 2012: Venta a Bankia de nuestra participa-
cion en Aseval.

a

Posicion
RANKING
PRIMAS DE VIDA

1.3 Gobierno corporativo

Aviva estd dotada de una fuerte estructura de
Gobierno que combina una correcta supervision,
con un alto nivel de eficacia para la compafia.
Del Consejo de Administracién emanan una
serie de comités que le permiten la gestion de

la compania de una forma eficiente. Toda esta
estructura de Gobierno se apoya en una serie de
politicas y estandares que regulan la actividad de
las funciones de la compania.

RIESGOS

La transformacion de la funcion de riesgos ini-
ciada en afnos anteriores ha seguido consoli-
dandose durante 2012, potenciando el modelo
de tres lineas de defensa y preparandose para
la aplicacion de la normativa de solvencia II.

En concreto el drea de riesgos, como segunda li-
nea de defensa, se ha centrado en la supervision
y control de las funciones operacionales, finan-
cieras y de seguros asi como la supervision del
consumo de capital.

AUDITORIA

Auditoria interna representa la tercera linea de
defensa dentro del modelo de gestion del riesgo
de las tres lineas de defensa que tiene implemen-
tado el Grupo Aviva. La tercera linea de defensa

es la responsable de proporcionar una garantia
independiente y fiable al Comité de Auditoria,
Consejo de Administracion y Direccion de la
compania, sobre la efectividad y adecuacién del

marco de control interno y la gestion del riesgo,
mantenidos por la primera y segunda linea de
defensa.

Auditoria Interna revisa periédicamente el di-
sefio y la efectividad del marco de gestién de
riesgos de la compafia. Esto incluye revisar la
adecuacion de los distintos riesgos y procesos,
y garantizar la efectividad de la gestion de los
riesgos clave del negocio.

Los principios basicos de la funcion de auditoria
son:

« Proporcionar una visién objetiva e indepen-
diente.

- El trabajo de auditorfa interna cubre todas las
politicas y estandares definidos por el Grupo
Aviva.

1.4 Nuestra estrategia de RSC

En Aviva creemos que la responsabilidad cor-
porativa significa poner en marcha acciones
gue tengan repercusiones beneficiosas para la
sociedad, acciones como tratar a nuestros cole-
gas, clientes y proveedores con respeto, aplicar
altos estandares en todo lo que hacemos y te-
ner un papel constructivo en las comunidades
donde operamos.

Ser una empresa responsable es pensar a largo
plazo. Por eso nuestra estrategia de RSC estd
alineada con nuestra estrategia global de nego-
cio, ayuda a nuestra gente en todo el mundo a
sentir orgullo y a nuestros clientes a depositar
su confianza en nosotros.

En 2012, hemos trabajado juntos para revisar
nuestra estrategia de RSC y crear un marco y
herramientas que integren mds nuestra estrate-
gia en el negocio.

Nuestro estandar de responsabilidad corpora-
tiva establece requisitos minimos sobre ética
empresarial, derechos humanos, diversidad y
comunidades. Requisitos que dan una orienta-
cion clara a todos los que trabajamos en Aviva,

con documentos como nuestro cédigo de ética
en los negocios, hasta la formacién en la lucha
contra la delincuencia financiera y sobre seguri-
dad de la informacion.

El programa de RSC a nivel del Grupo Aviva abar-
ca todos los negocios en el mundo, por lo tanto
las directrices las marca el Grupo y sobre este
programa trabajamos en los mercados locales.

El Comité de RSC del Grupo esta al maximo ni-
vel, se cre6 en el 2006 y es un factor clave de
nuestro éxito.

En Espafa también tenemos constituido el Comi-
té de RSC al maximo nivel, siendo el sponsor de
la norma en Espafa nuestro consejero delegado.
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COMITE RSC

El Comité de RSC se retne cada dos meses, esta
integrado al 50% por miembros del Comité de
Direccion de Aviva Espafia, y lo preside el conse-
jero delegado que es el maximo responsable del
estandar, ademas esta integrado por otros direc-
tores senior de distintas areas de la compania.

Hemos creido que era muy importante que los
miembros del Comité de RSC estén en los pri-
meros niveles de la organizacion ya que su impli-
cacion es basica para que todos los temas salgan
adelante.

El Comité es el responsable de promover e im-
pulsar las iniciativas que se lleven a cabo en ma-
teria de RSC.

Y en el Comité se tratan:

« Las politicas de RSC y medio ambiente y toda
la documentacion relacionada.

* El plan estratégico.
* El plan anual.
« Los Informes de RSC de Aviva Espafia.

« Las propuestas y seguimiento de las acciones
de RSC y medio ambiente.

+ Y la comunicacién interna y externa sobre
temas de RSC.

El objetivo del Comité es el de velar porque se
cumpla nuestro objetivo de integrar en nuestra
estrategia empresarial ademas de la creacion de
valor y la obtencion de beneficios, una gestion
responsable con el mundo que nos rodea.

PRIORIDADES

Las prioridades del Grupo Aviva en el mundo en
materia de RSC son las siguientes:

- Confianza y transparencia: sabemos que
ahora es mas importante que nunca escuchar
a nuestros clientes y transmitir confianza en
los servicios que ofrecemos. La confianza es
una prioridad clave, y nuestro objetivo es ser
abiertos, honestos y transparentes en todo

lo que hacemos, tanto interna como exter-
namente.

« El cambio climatico y el medio ambiente:
el nucleo de nuestro negocio es hacer pro-
vision para futuros eventos. Desde el Grupo
Aviva se estan adaptando y creando nuevos
productos que ayudaran a cumplir con el de-
safio del cambio climatico. Estamos reducien-

do nuestras propias emisiones de CO2 vy tra-
bajamos con otras instituciones para ayudar a
comprender y responder a los riesgos futuros.

Productos sostenibles: el disefio, la ejecucion
y la accesibilidad de nuestros productos y
servicios son prioritarios para poder cumplir
con nuestra promesa de proporcionar paz
y prosperidad a nuestros clientes. Nuestros
productos pueden fomentar el cambio de
comportamiento, apoyar una economia sos-
tenible y facilitar el acceso de muchos a la
proteccion financiera por primera vez.

Atraccién y retencién del talento: reconoce-
mos a nuestros empleados por lo que son y

lo que aportan. Los escuchamos, premiamos
el buen trabajo y proporcionamos desarrollo
continuado, a la vez que tratamos a todos
con justicia y con el respeto que se merecen.

Comunidades en desarrollo: actuamos res-
ponsablemente en nuestra comunidad, invir-
tiendo talento y recursos para desarrollar el
bienestar de la comunidad (a la que pertene-
cen nuestros empleados, clientes y provee-
dores, actuales y futuros).

1.5 Nuestros grupos de interés

Clientes

Sociedad Accionistas

Grupo

de Interés

Socios
y empleados
de las oficinas
bancarias
o mediadores

Empleados
de Aviva

Unidades
de Negocio

« Clientes: Aviva, en su relacion con los clien-
tes, analiza la informacion para cumplir con
sus expectativas, tanto desde un punto de
vista econdmico-financiero, como desde un
punto de vista social.

Accionistas: Aviva entiende que el negocio
debe ser rentable por lo que especifica cla-
ramente a sus accionistas los objetivos de
negocio a conseguir en busca de la eficiencia
y rentabilidad.

Socios y empleados de las oficinas bancarias
o mediadores: Aviva, como marca blanca en
las oficinas bancarias, y como marca propia
en el canal de mediacion, provee a estos gru-
pos de todo lo necesario para la consecucion
del negocio.

Unidades de Negocio: Aviva, a través de
Aviva Servicios Compartidos (ASC) trabaja
como proveedor para sus distintos canales
de distribucion, con un servicio excelente y
de calidad basado en las necesidades que
cada unidad de negocio tiene con su socio
bancario.

Empleados de Aviva: Aviva comprende que
el negocio es posible gracias al trabajo y a
la mejora continua de sus empleados, por lo
que les ayuda en su trayectoria profesional
con formacion, reconocimiento, beneficios
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sociales, conciliacién de la vida laboral y per-
sonal, y toda una serie de politicas enfocadas
en el objetivo de convertir a la compafiia en
el mejor lugar donde trabajar.

Como ya vimos en el 2011, Aviva fue certi-
ficada como empresa Top Employer Espana
2011 por el Corporate Research Foundation
Institute, entidad que lleva 20 afios premian-
do a las companias con mejores condiciones
para trabajar, y en el 2012 hemos vuelto a
ser certificados como Top Employer Espafia
2012-2013.

Sociedad: Aviva, en su compromiso con la
sociedad, busca posicionarse como lider de
opinién en materia de previsién y ahorro a
largo plazo.

A este respecto, en 2011, cred el Instituto
Aviva de Ahorro y Pensiones, que nace con

el objetivo de difundir e informar a los ciuda-
danos sobre los aspectos mas relevantes de
las pensiones y el ahorro a largo plazo, y para
realizar estudios que pongan de manifiesto
necesidades sociales.

Adicionalmente, Aviva apuesta por un ne-
gocio sostenible, guiando su actividad por
principios de ética empresarial, de vigilancia
permanente de los derechos humanos, de
ayuda al desarrollo de la sociedad o de res-
peto y cuidado del medio ambiente.

Cuenta con su propia area de Responsabili-
dad Social Corporativa (RSC) que desarrolla
diferentes acciones, destacando por su im-
portancia las relativas a la Fundaciéon Orba-
yu y al acuerdo de colaboracién con Aldeas
Infantiles SOS.

UTILIZACION DE CANALES DE COMUNICACION BIDIRECCIONALES Y RELACIONES CON

GRUPOS DE INTERES.

Un elemento caracteristico de los directivos/lide-
res de Aviva es su dimension externa y su impli-
caciéon y constante interactuacion con clientes,
s0cios y representantes de la sociedad.

Los principios que inspiran la relacion de los di-
rectivos/lideres con la sociedad son:

« Todos los empleados de Aviva y especialmen-
te sus lideres deben ser referentes dentro de
las empresas del sector.

* Aviva tiene como reto liderar los valores civi-
cos, muestra de ello son las diferentes accio-
nes que en materia de RSC viene desarrollan-
do cada ano.

Aviva considera la relacién con sus socios de cru-
cial importancia para el desarrollo del negocio y
por tanto entiende que es vital atender las nece-
sidades concretas de cada uno de estos socios.

Fruto de esta atencion a las necesidades ha sido
la creacion de Aviva Servicios Compartidos cuya
ultima finalidad no ha sido otra que la de dar un

mejor servicio a los socios de Aviva, y por tanto a
los clientes finales. Aviva lleva a cabo, en colabo-
racién con sus socios bancarios, distintos eventos
apoyados en personajes publicos, a través de los
que llega al cliente final y le muestra los valores
de la organizacion.

En el ano 2012, se han llevado a cabo eventos
junto con el cocinero Martin Berasategui, en los
que se ha presentado un libro de recetas y la im-
portancia de valores como el talento, esfuerzo,
implicacion e ilusion.

INFORMACION

La politica y estrategia de Aviva se basa en la
informacion, los indicadores de rendimiento, la
investigacion, el aprendizaje y las actividades ex-
ternas.

Aviva dispone de una solida sistematica para
capturar informacion de las necesidades y expec-
tativas de sus clientes (internos y externos), de
sus empleados, y del entorno o mercado, lo que
permite establecer mejoras y plantear objetivos
segmentados:

« Cliente externo (cliente final)

- Net Promotor Score (NPS), encuesta a clien-
tes que mide un numero de pardmetros que
dan una idea fidedigna de las necesidades y
expectativas de los clientes.

- Andlisis de dudas, quejas y reclamaciones
de clientes como fuente de informacion so-
bre sus necesidades.

- Focus Group (dindmicas de grupo) con
clientes actuales y potenciales, para cono-
cer sus necesidades y expectativas.

- Estudio de actitudes de consumidores, se
realiza a nivel europeo y permite analizar
diferencias y similitudes con otros paises
(anual).

« Cliente interno

- Cuadros de mandos que recogen las medicio-
nes de los indicadores establecidos sobre el es-
tado de la prestacion de servicios de Aviva Ser-
vicios Compartidos a las empresas del grupo.

- Encuestas de satisfaccién a unidades de ne-
gocio, realizadas para conocer su percepcion
sobre los servicios que se les prestan.

- Encuesta de satisfacciéon a oficinas y media-
dores, para conocer la satisfaccién respecto a
productos, la informacién y las comunicacio-
nes de Aviva.

- Encuesta de opinion sobre la Responsabilidad
Social Corporativa en Aviva.

Sociedad en general

Enmarcados dentro del Instituto Aviva de Aho-
o y Pensiones, y a través de su web publica
www.instituto-aviva-de-ahorro-y-pensiones.es
la compariia pone a disposicion de la sociedad
los distintos estudios y herramientas realizadas.

Empleados de Aviva

Contamos con diversas fuentes, utilizadas
tanto para el proceso de planificaciéon estra-
tégica, como para el planteamiento y desa-
rrollo de politicas.

Anivel interno la informacién maés relevante es:
- Encuesta anual de clima laboral.
- Evaluacion anual del desempenio.

- Cuestionarios de satisfaccién sobre la for-
macion recibida, donde los empleados indi-
can su grado de satisfacciéon, areas de me-
jora 'y comentarios a la formacion recibida.

Exterior (mercado)

Aviva realiza una labor sistematica para iden-
tificar y anticipar los avances que se produ-
cen en los mercados asegurador y financiero
asi como en la competencia por medio de
la investigacion y el andlisis, tanto interna
como externa.

Internamente, Aviva analiza constantemente
las acciones y la informacién del mercado, a
través de la realizacion de informes y estudios
(rentabilidad, posicionamiento, lanzamiento
de productos y campafias). También se anali-
za la informacién elaborada por organismos
publicos como ICEA, INVERCO, INESE, DGS,
INE, etc.
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1.6 Aviva de un vistazo

Vision general
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confianza

Todos los empleados conocen la mision, vision y
valores de la organizacion, presente en el propio
centro de trabajo, a través de rollers distribuidos
por las distintas plantas, en los protectores de
pantalla de los ordenadores, y en las distintas
reuniones y/o convenciones realizadas entre em-
pleados del Grupo.

Y para apoyar todo ello, disponemos entre otras
muchas politicas y estandares de nuestro estan-
dar de Responsabilidad Corporativa, cambio cli-
matico y medio ambiente.

2.2 Coédigo de ética empresarial

En Aviva creemos que la Responsabilidad Social
Corporativa significa comportarnos de forma res-
ponsable con las personas y el planeta. Tratar de
comportarnos con nuestros companeros, clientes
y proveedores como se merecen, con respeto y
con la maxima educacion. Y también consiste en
trabajar para influir en el comportamiento soste-
nible de nuestros clientes, proveedores y las com-
pafias en las que invierten.

En Aviva operamos bajo unos rigurosos estanda-
res éticos, profesionales y legales. Esto significa
gue preservamos nuestra reputacion en todo mo-
mento de cara a gobiernos, reguladores, clientes,
y todo aquel con el que trabajamos o mantene-
mos una relacién comercial. Nos aseguramos de
que todos conocemos nuestros estandares y cum-
plimos con ellos.

Nuestro cddigo de ética empresarial refleja nues-
tros valores y establece nuestros principios. Estos
estipulan justicia, honestidad y transparencia en
todos los aspectos del negocio. Por supuesto, re-
quieren que todos los empleados cumplan con la
regulacion legislativa y respeten la confidenciali-
dad de la informacion que se nos confia.

Nuestra ética empresarial nos guia en las decisio-
nes de negocio.

Nuestros principios éticos pueden resumirse de la
siguiente forma:

« Acatar las leyes, regulaciones y estandares de
la compafifa.

« Rechazar sobornos y corrupcion.
* Practicas de negocio justas.
* Regalos y hospitalidad.

« Relaciones con proveedores y asociaciones
con terceros.

« Conflictos de interés.

« Trato justo hacia los clientes.

- Confidencialidad de la informacién.
+ Informes detallados y honestos.

+ Crimen financiero.

« Responsabilidades hacia los nuestros, hacia
la comunidad y hacia el medio ambiente.

+ Donaciones politicas.

Se subraya la importancia del coédigo de ética
empresarial en todo el Grupo Aviva y todos los
empleados deben leer y entender el cédigo asi
como reconfirmar su aceptacion de forma anual.
En el 2012 el 100% de los empleados lo han
reconfirmado.

—_—
T

En el codigo

estan todos los
posibles canales
de comunicacion
para la denuncia
de malas practicas.

2.3 Guias de buenas practicas de Unespa

Las entidades del Grupo Aviva en Espafia estan ad-
heridas a las siguientes guias de buenas practicas

NOMBRE DE LA GUIA

de Unespa (Asociacién empresarial del seguro).

ENTIDADES DEL
GRUPO AVIVA ADHERIDAS

02/06/2006 Guia buenas préacticas sobre informacién de Unit-Linked | Pelayo Vida

30/04/2007 Guia de buenas practicas en materia de control interno | Todas las compafias salvo CMV, CGV
Guia de buenas practicas en materia de gobierno _,

30/04/2007 ; Todas las companias salvo CMV, CGV
corporativo

30/04/2007 Guia de buenas practicas en materia de transparencia Todas las companias salvo CMV, CGV

30/04/2007 Guia de buenas practicas en materia de publicidad

Todas las companias salvo CMV, CGV

Las guias de buenas practicas de Unespa, se fun-
damentan en el principio de autorregulacion. La
adhesion es voluntaria y tienen como finalidad
servir de orientacion a las decisiones que pue-
dan adoptarse individualmente por las entidades
aseguradoras.

» Guia de buenas practicas sobre informacion
de Unit - Linked

La guia de buenas préacticas tiene como prin-
cipal finalidad facilitar a los consumidores
la comparacion entre los distintos seguros
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de vida en los que el tomador asume inte-
gramente el riesgo de inversion en la fase
previa a la contratacion (informacion pre-
contractual), asi como ayudar también a la
comparacion con otros productos de ahorro-
inversion.

Guias de buenas practicas en materia de
control interno:

Complementa el ordenamiento juridico vi-
gente en materia de seguros, control inter-
no y gestion de riesgos. Anticipa gran parte
de los procedimientos que se exigen por
solvencia Il.

Guia de buenas préacticas en materia de go-
bierno corporativo:

Recoge principios cuyo objetivo es reforzar los
procedimientos de transparencia interna de
las entidades y de sus érganos de gobierno

(Consejos de Administracion, Juntas y Orga-
nos Delegados).

» Guia de buenas practicas en materia de
transparencia:

Incluye una serie de principios sobre transpa-
rencia en la comunicacién con los clientes,
entre los que cabe citar: la homogeneizacion
de conceptos (evitando llamar de distinta
forma a las mismas cosas), simpificacion de
la documentacion.

« Guia de buenas préacticas en materia de pu-
blicidad:

Refleja el compromiso de las entidades ase-
guradoras de emplear un lenguaje sencillo y
directo adaptado al cliente.

2.4 Gestion de proveedores

COMPRAS RESPONSABLES

Todas las compras en Aviva siguen un procedi-
miento auditado de aprobacién que nos permite
garantizar que los bienes y servicios se contra-
tan de manera ética y transparente. Para ello se
dispone de un comité de compras, formado por

diferentes cargos de la compafia, que vela por
que toda compra responda a una necesidad de
negocio, y se solicita oferta al menos a tres pro-
veedores para garantizar la transparencia en el
proceso.

CODIGO DE CONDUCTA DE PROVEEDORES

El coédigo de conducta de los proveedores
(Supplier code of conduct), se basa en que tal y
como Aviva aplica los estandares de RSC en la
propia empresa, en los dmbitos legales, éticos,
medio ambiente y de empleados; se promueve
y se espera que los proveedores igualmente lo
hagan, dentro de su propio negocio como entre
ellos, monitorizando la responsabilidad social
de las empresas.

El propdsito del codigo de conducta de los pro-
veedores es el de confirmar su compromiso,
apoyo y adherencia a los estandares de la RSC
de Aviva.

Para ello hemos firmado conjuntamente el do-
cumento titulado “Codigo de conducta de pro-
veedores” que recoge aspectos tales como, la
integridad empresarial, el cumplimiento de las

leyes, el respeto por los derechos humanos vy el
respeto e implicacion con el medio ambiente.
El codigo de conducta se hace extensivo a los
empleados de los proveedores.

Aviva igualmente se compromete a cumplir con
los estandares y en especial con todo lo referido

a contratos, pagos dentro de plazo, licencias y
copyright, salvaguarda de informacion confi-
dencial sobre precios, ofertas,...etc.

El 91% de los
proveedores han
firmado el cédigo

de conducta
de proveedores
suministrado
por Aviva.

LISTA DE VERIFICACION PARA EL ANALISIS DE PROVEEDORES

Se ha remitido también a los proveedores un
cuestionario que nos han devuelto, con una se-
rie de preguntas tales como si han participado o
creado alguna fundacion o entidad dedicada a la
caridad, si tienen una politica de RSC, de recur-
sos humanos, de medio ambiente, de seguridad

y salud de estandares de conducta profesional...
En funcion de la pregunta y si la respuesta reci-
bida es positiva, se le asigna una puntuacién. Al
resultado aritmético de la suma de respuestas, le
corresponde un color que determina el estado
de riesgo del proveedor.

2.5 Sistemas de seguridad de la informacién de clientes

En Aviva se realiza una gestion continua del ries-
go relacionado con los sistemas de informacion,
con la finalidad de implantar medidas que miti-
guen ese riesgo.

En lo relativo a los bienes propiedad de las unida-
des de negocio a las que Aviva Servicios Compar-
tidos (en adelante ASC) da servicio, son informa-
cién propia de cada entidad, asi como los datos
de sus clientes finales.

En este sentido, ASC cumple fielmente tanto con
la legislacion espafiola en materia de proteccion
de datos (Ley 15/1999 de proteccion de Datos
de Caréacter Personal y Reglamento que la desa-
rrolla) como con la estricta normativa que en ma-
teria de protecciéon de la informacién el Grupo
Aviva ha desarrollado para todas sus empresas a
nivel mundial.
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En Aviva, el drea de proteccion del negocio es
responsable de la gestion de la seguridad de la
informacién. Esta proteccion de negocio viene
definida a nivel internacional por el Grupo Aviva
y se encuentra detallada en la politica de gestién
del riesgo operacional.

Esta politica estd disponible para todos los em-
pleados en la intranet de la compafiia.

Adicionalmente, el drea de proteccién de nego-
cio imparte un curso online, de obligada realiza-
cion por parte de todos los empleados de Aviva,
en el que se implica a la plantilla en la importan-
cia de la seguridad de la informacién de clientes,
entre otros aspectos.

Los sistemas de seguridad de la informacion mas
destacables desde la perspectiva del cliente son
los siguientes:

* Proteccién de datos: Aviva cumple con la
LOPD. Se tiene especial cuidado con los da-
tos personales de clientes, y otros datos en
general, tales como cuestionarios de salud,
etc. Bianualmente, en Aviva se audita interna
y externamente el sistema de proteccién de
datos, sin incidencias hasta el momento.

Como compania
que cotiza en la
bolsa americana,
Aviva cumple con
SOX (metodologia
internacional

de control de
riesgos) y COBIT.

« Controles de seguridad de informacién: en
Aviva se tiene especial control sobre los ac-
cesos a sistemas de informacién, la gestion
de logs, contrasefias, certificacion de cuentas
anuales, etc., con la finalidad de proteger el
negocio y la informacion del cliente.

Programa de continuidad de negocio: Aviva
establece un plan que define los procesos y
recursos criticos de cada area que serfan ne-
cesarios para que, en caso de emergencia,
Aviva pudiera continuar dando servicio al
cliente. En este caso, areas como operacio-
nes o atencion al cliente son prioritarias en el
plan de continuidad del negocio.

De todas estas medidas, se establecen controles
con revision anual (test de efectividad), de los
gue salen planes de acciéon. Estos planes llevan
asociado un seguimiento y posterior retesteo
para comprobar el grado de cumplimiento y
efectividad de las acciones llevadas a cabo.

Adicionalmente, existe un segundo control, rea-
lizado a nivel externo, a través de una auditoria
anual (PwC) en el que no hay incidencias hasta
la fecha.

2.6 Lucha contra el crimen financiero

El Grupo Aviva promueve la tolerancia cero hacia
el crimen financiero. Para ello, cuenta con un es-
tandar de prevencion del crimen financiero que
comprende el establecimiento de procedimientos
y controles en las siguientes areas:

« Prevencion del blanqueo de capitales

* Prevencion del fraude y malas préacticas
* Prevencion del soborno y la corrupcion
« Prevencion del abuso de mercado

El Grupo Aviva, consciente de que los empleados
son los ojos y los oidos de cualquier organizacion

y pueden tener informacion importante respecto
a los problemas que en ella estan teniendo lugar,
tiene implantado un procedimiento de denuncia
de malas practicas que garantiza la confidencia-
lidad del empleado a la hora de denunciar sos-
pechas de fraude, hurto y malas practicas y que
no pueden ser gestionadas dentro de la practica
habitual del negocio.

2.7 Prevencion de riesgos penales

Con motivo de la reforma del cddigo penal por
el que se modifico la responsabilidad penal de las
personas juridicas (articulo 31.1 bis del cédigo pe-
nal), Aviva, consciente de su compromiso con el
cumplimiento del marco legal existente, ha reali-
zado una revision de los controles existentes que
permitan minimizar estos riesgos penales.

Para la realizacién de este ejercicio, se ha contado
con la colaboracién de un consultor externo, sien-
do el resultado de dicha revision que Aviva cuenta
con un marco de control lo suficientemente ro-
busto para hacer frente a las situaciones previstas
en el mencionado articulo del Cédigo Penal.

2.8 Politica de buen gobierno en inversiones

El grupo Aviva continla avanzando e innovan-
do en la gestion socialmente responsable. Asi a
partir de este afio 2013, ademas de invertir en
compafias socialmente responsables en su fondo
de pensiones de empleados, se tendran también
en cuenta criterios de buen Gobierno Corporati-
vo a la hora de analizar empresas. En las distintas

reuniones con los directivos de las companias en
las que invierte el fondo, se analiza si el Gobierno
Corporativo de las mismas es adecuado y alinea-
do con los intereses de los accionistas.

emaoria ae
nsabilid

dad
tiva

Social Corpora

2012

AVIVA

pag.27



—a ..
> g T
o o . Wit
P - - -

Controlamos nuestros impactos

en el cambio climatico influyendo en
las acciones de nuestros empleados,
clientes, proveedores y socios,
siendo proactivos en la busqueda

de soluciones.

3.1 Aviva y el medio ambiente

En Aviva estamos comprometidos en ayudar a mi-
tigar los efectos del cambio climéatico y en apoyar
a la sociedad para que se adapte a los cambios
provocados por las emisiones que ya estan en la
atmosfera. La estrategia de cambio climatico del
Grupo Aviva tiene tres areas de trabajo:

Nuestra area de control: reduccién de emisio-
nes operativas a través de nuestro programa
de gestion del carbono.

» Nuestra drea de influencia: el fomento de
opciones sostenibles entre los clientes, los
proveedores y las empresas con las que co-
laboramos.

Y nuestra drea de preocupacion: en colabo-
racion con socios externos para alcanzar un
consenso sobre caminos a sequir por las em-
presas, responsables politicos y otras partes
interesadas.

Por lo tanto, la participacién proactiva en los prin-
cipales foros mundiales y asociaciones es una par-
te clave de nuestra estrategia de cambio climatico
a nivel del Grupo Aviva

Monitorizamos el impacto en el medio ambiente
por lo que se puede gestionar y reducir los recur-
sos que utilizamos. Tenemos una norma ambien-
tal con objetivos claros y una estrategia de cam-
bio climético que explica como estamos haciendo
cambios y por qué los estamos haciendo.

Establecemos objetivos para reducir nuestro impac-
to en el medio ambiente y anualmente publicamos
los indicadores del Grupo de desempefno ambien-
tal asi como el consumo de agua y residuos.

El Grupo Aviva en Espafa sigue las directrices
del Grupo Aviva en el mundo y considera que el

3. Cambio climatico y medio ambiente

desarrollo diario de las actividades como asegura-
dor, inversor y consumidor tiene repercusién sobre
el medio ambiente y en consecuencia reconoce
sus responsabilidades de proteccion y mejora del
mismo y para marcar unas pautas de comporta-
miento tiene una guia de medio ambiente.

Es fundamental que cada una de las personas
gue formamos parte de Aviva en Espafa incor-
poremos en nuestros habitos y forma de hacer las
cosas, el cuidado por el medio ambiente, tanto en
nuestra actividad laboral como en la vida privada.

Nuestra forma de actuar para proteger el medio
ambiente en el lugar de trabajo estara guiada por
los siguientes principios clave:

+ Reducir el consumo de papel, de energia,
agua, etc., dado que para fabricar todo lo que
utilizamos se precisan materias primas proce-
dentes de la naturaleza que pueden agotarse
o tardar mucho tiempo en renovarse.

Reutilizar y cuidar los recursos con los que
contamos: cuanto mas cuidemos el mobilia-
rio, equipos y Utiles en general con los que
trabajamos, menos residuos generaremos y
menos recursos habré que invertir para la fa-
bricacién de los mismos.

Reciclar todos los elementos que sean
objeto de ello: téner, equipamiento antiguo,
baterias, etc.

Evitar la adquisicién de productos que hayan
sufrido tratamientos con productos contami-
nantes o que contaminen. Por ejemplo, papel
con tratamientos de cloro.
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Estos principios se traducen en acciones a reali-
zar por Aviva y el Equipo que lo compone.

En Espafa nuestra actuacion esta enmarcada
dentro de la norma de medio ambiente del
Grupo con una estrategia y unos objetivos cla-
ros para reducir nuestro impacto.

Somos conscientes de que nuestras acciones
de hoy afectaradn a las generaciones futuras,
y en ninguna parte es esto mas evidente que
en nuestro enfoque al cambio climatico y al
medio ambiente.

3.2 Gestidon de nuestro impacto

USO DE PAPEL ECOLOGICO

En Aviva Espafa hemos unificado el tipo de pa-
pel de impresora a utilizar. El papel seleccionado
es un papel ecoldgico de mayor gramaje y mayor
rigidez que el habitual blanco de 80gr por lo que
ademas de las ventajas ecolégicas da un mayor
rendimiento y menores atascos.

« Comparativa con papel estandar 80gr:
- Menor consumo de madera -18%
- Menor consumo de agua -14%

- Menor consumo de energia -23%

- Menos desperdicios -6%

- Vida en archivo >200 anos

Aprobado por el “World Council for Sustai-
nable Development”.

Certificado ISO 14001, que persigue conse-
guir un equilibrio entre el mantenimiento de
la rentabilidad y la reduccién de los impactos
en el medio ambiente.

RECICLAJE

En Aviva Espafa llevamos a cabo un proceso
de destruccién controlada y reciclaje acorde
a la normativa en materia de proteccién de
datos personales y gestiéon medioambiental
de residuos.

El reciclaje de materiales residuales, especial-
mente el reciclaje del papel y el cartén usados,
representa uno de los gestos mas respetuosos
con el medio ambiente, en la pretensién de un
desarrollo sostenible de una sociedad avanzada.

Se prioriza esta opcién de eliminacion de resi-
duos frente a otras como son la incineracion o
el vertido controlado, reduciendo asi los bruta-
les impactos ambientales que éstos conllevan, y
contribuyendo a reemplazar la madera o fibra
virgen, como materia prima en la fabricacion
de papel.

Ademas de este proceso, en Aviva Espafia tam-
bién reciclamos téner de las impresoras, pilas,
fluorescentes, gas refrigerante de los equipos

de climatizacién y los residuos tanto organicos
como plasticos que generamos por lo que es-

tamos plenamente concienciados con nuestra
aportacién a esta actividad.

SEDE MADRID

Nuestra sede de Madrid sigue las exigencias de la
certificacion LEED (Leadership in Energy and Envi-
ronmental Design, certificado de The U.S. Green
Building Council). Los principales aspectos son:

+ Agua: reduccion de un 20% del uso de agua
(griferfas con sensor de deteccién, aireado-
res, reductores de caudal, riego por goteo en
jardines).

Energia y atmosfera: uso de energia verde,
equipamiento ecoldgico, control de ilumi-
nacion utilizando detectores de presencia
para apagado / encendido en zonas comu-
nes, garajes, aseos, salas de reunion y des-
pachos, luminarias perimetrales con regula-
cién de la luminosidad mediante fotosensor
gue tiene en cuenta el aporte exterior lumi-
nico. Optimizacién del tiempo de encendi-
do de las luminarias de forma centralizada,
adaptandolo al horario laboral estandar de
la compania.

Control de temperatura: equipado con un sis-
tema VRV con recuperacion de calor y tecno-
logia Inverter que ofrece un ahorro de entre el
15-20%, permitiendo climatizar Unicamente
las zonas que sean necesarias en cada mo-

mento y analizar la calidad del aire para un
mayor bienestar de todos los ocupantes. Op-
timizacion del tiempo de encendido de forma
centralizada, adaptandolo al horario laboral
estandar de la compania.

« Situacion: cumpliendo la gran mayoria de
los puntos sobre situacion (ubicacion geo-
gréfica, transporte publico, aparcamiento
de bicicletas, etc).
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ECO-MENSAJEROS

Consiste en el

uso de mensajeria
ecologica ya que
los mensajeros
utilizan la bicicleta
como medio de
transporte llevando
sobres y paquetes
a sus clientes.

Los objetivos entre otros, son los de realizar el
trabajo con medios de transporte respetuosos
con el entorno y utilizar en todo el proceso ma-
teriales y productos limpios y ahorradores de
energia.

Por cada servicio realizado por la Eco mensajerfa
dejan de emitirse a la atmosfera 0'18kg de CO2
a una media de 1’5 km por servicio.

SI se realizaran 23 kms/dia entre recogida y en-
trega esto supondria 1.007,4 kg menos de CO2

al afo respecto a una moto y 1.427,5kg menos
de CO2 al afo respecto a un coche.

También se producen importantes reducciones
de contaminacion acustica y un gran ahorro de
combustible.

Este servicio lo utilizamos en Valencia.

DE TECNOLOGIA PUNTA A RESIDUO TECNOLOGICO

Hoy en dia muy poco tiempo separa ya a un
ordenador de Ultima generacion de un modelo
obsoleto. La capacidad de los ordenadores se
duplica cada tres afios. Los aparatos electrénicos
como ordenadores, portétiles, teléfonos méviles,
backberries, impresoras, camaras, servidores,
routers, etc ... quedan obsoletos continuamente
y se convierten asi en basura tecnoldgica.

En Espana producimos aproximadamente unas
200.000 toneladas al afo de residuos tecnolo-
gicos procedentes del dmbito doméstico y del

sector comercial, electrénico e industrial. Se cal-
cula que si se llegase a procesar el 70% de esta
montafna de residuos se podrian recuperar mas
de 90.000 toneladas de metales, 30.000 tone-
ladas de plasticos y 13.000 toneladas de vidrio.

En Aviva somos plenamente conscientes de
este problema y por ello siempre tratamos de
aplicar las mejores practicas a la hora de desha-
cernos de estos residuos que desgraciadamente
no podemos evitar generar. Por ello, estamos
inscritos en la Comunidad de Madrid como

empresa con “actividad productora de residuos
peligrosos”, lo cual nos obliga a almacenar es-
tos residuos cumpliendo unas reglas sanitarias y
de seguridad y a deshacernos de éstos a través
de gestores autorizados.

Como regla general se aplica la de que el me-
jor reciclaje es el que no se genera, por lo que
intentamos reducir la generacion de desechos
electrénicos al maximo a través de una compra
responsable. Por ello, adquirimos la mayor par-
te de los PCs y portétiles en renting de forma

que a la finalizacion del contrato son recogidos
y revendidos. Los equipos fuera de este con-
trato los donamos a organizaciones benéficas
para su aprovechamiento en otros usos no tan
exigentes como los nuestros.

El resto de residuos generados son recogidos
periédicamente por empresas especializadas
gue nos aseguran, bajo contrato, la destruccion
de los datos que puedan contener y la gestion
ecolodgica de los restos.

IT E INFRAESTRUCTURA ENERGETICAMENTE EFICIENTE

Los consumidores principales de energia en IT
son los centros de datos y las salas de servidores.
Para ello, en Aviva se ha optado por centralizar
el centro de datos compartiéndolo entre los 4
principales paises de Aviva Europa. Esto hace
que el consumo energético disminuya drastica-
mente por el uso compartido de recursos comu-
nes a todos. Adicionalmente, la adquisicion de
los equipos de nueva generacion hace que sean
altamente eficientes.

Tanto en el centro de datos central en Europa,
como en la sala de servidores que tenemos en
Madrid, los servidores consumen aproximada-
mente el 30-40% de la energia que se utiliza.
Los servidores estan consolidados y virtualizados,
lo que provoca una alta densidad computacional
con poca demanda de espacio y lo que supone
un ahorro en refrigeracion y una mayor eficien-
Cia energética.

El siguiente consumidor de energia es el alma-
cenamiento de datos que absorbe una gran par-
te de la energia consumida por los centros de

datos, para ello hacemos un uso del almacena-
miento eficiente, de manera que para almacena-
miento a largo plazo se utilizan cintas y por tanto
se ahorra energia al no tener los datos online.
Para datos no criticos se utilizan discos de menor
velocidad que permiten un considerable ahorro
de energia. Para almacenamiento masivo de alta
disponibilidad, se utilizan cabinas de discos di-
sefladas especificamente para consumir segun
indice de utilizacion.

Respecto a los equipos de redes supone aproxi-
madamente del 8% al 12% del consumo ener-
gético total de los centros de datos. Como con-
secuencia de la virtualizaciéon de los servidores la
infraestructura de red se ha visto reducida drasti-
camente con su considerable ahorro en recursos
y por tanto en consumo.

Y por ultimo, tenemos la refrigeracién del Centro
de datos donde se han seguido las mejores prac-
ticas para el ahorro y uso eficiente, como nivelar
los puntos de ajuste, programacion, posicion,
numeros de sensores y temperatura elegida.

VIAJAR DE FORMA RESPONSABLE

En Aviva somos conscientes del consumo de
CO2 que generan los viajes, por lo que poten-
ciamos al maximo las tecnologias para evitarlos.

De esta forma disponemos una sala de telepre-
sencia en nuestra central de Madrid, la cual esta
conectada con todas nuestras sedes centrales en
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el mundo evitando de esta forma los viajes inter-
nacionales.

En todas nuestras sedes principales en Espana
disponemos de 1 o mas salas de videoconferen-
cia para tener las reuniones habituales entre de-
partamentos multi-ubicacion o bien ciertos co-
mités que requerirfan el desplazamiento masivo
de muchas personas.

Adicionalmente a esto, todo el personal de Aviva
a nivel mundial dispone en sus puestos de tra-
bajo de la herramienta Office Communicator, la
cual nos facilita las conversaciones instantaneas
ahorrando en telefonia, pero ademas dispone de
la posibilidad de hacer videoconferencias multi-
punto compartiendo escritorios para las presen-
taciones.

El siguiente paso previsto para este afio sera in-
tercomunicar todas estas tecnologias de manera
que se facilité, aun mas si cabe, la comunicacion
tanto telefénica como visual haciendo posible
que las reuniones sean tan reales como si se es-
tuviera presente y evitando asf el uso del traspor-
te tanto privado como publico.

3.3 "Aviva Verde”: Concurso ideas medioambientales.

El objetivo que queriamos conseguir con “Aviva
Verde” era recibir ideas innovadoras que pudié-
ramos poner en marcha para mejorar nuestro
impacto medioambiental.

Nuestro punto de partida era dar a conocer
nuestra gufa de medio ambiente actualizada,
y a partir de aqui que los empleados nos propu-
sieran ideas innovadoras.

La idea ganadora, implantar en Aviva el “Dia Sin
Imprimir”, era innovadora y facil de implantar.

Esta idea junto con otras seleccionadas se pon-
dran en marcha en el afio 2013. El concurso
duro casi 2 meses y durante esos dos meses
aprovechamos para enviar comunicados sema-
nales que ayudaban a reflexionar sobre nuestro
comportamiento con el medio ambiente.

“Se trataria de intentar no
imprimir nada durante un dia
completo. Quizas nos demos
cuenta de la cantidad de
impresiones que realizamos
que son totalmente
Innecesarias”.

Marisa Marcos, ganadora del premio.




Actuamos responsablemente —
en nuestra comunidad, invirtiendo 1 DESARROLLO BE LA COMUNIDAD.
talento y recursos para desarrollar ACCIONES SOCIALES
el bleneStar de |a comu nldad ; 4.1 CxG Aviva colaboro con la lucha contra el cancer de mama
(A la que pertenecen nuestros inversores,
. El 19 de octubre, dia internacional de la lucha Este seguro esta especialmente dirigido a aque-
Cl IeﬂteS y p rOveedOreS, aCtua|eS y fUtU rOS> o contra el cancer de mama, CxG Aviva junto con llas mujeres que buscan una mayor protecciéon
nuestro socio en Galicia, Novagalicia Banco, y tranquilidad con un seguro de vida muy com-
quisieron unirse a la causa dando visibilidad a pleto que, ademas de ofrecer todas aquellas
Rﬁ esta enfermedad, que afecta cada ano a méas de coberturas que puede tener un seguro de vida,
% 26.000 mujeres en Espana. como son fallecimiento o invalidez permanente
. absoluta, incluye también coberturas exclusivas
Para continuar con el apoyo a la lucha contra el y especificas para la mujer, como la cobertura de
cancer de mama, ese dia se lanz6 una campa- disposicion de capital asegurado en caso de can-
fa del producto Vida Mujer a través de la cual cer de mama o cancer femenino.
por cada pdliza contratada, Novagalicia donaria
5 € para la lucha contra el cancer de mama. Esta campana continta en el 2013.
Todo el dinero recaudado se donarfa a las asocia-
ciones gallegas Asociacion de Diagnosticados de
Cancer de Mama (ADICAM) y Asociacion Gale-
ga de Mulleres Afectadas por Cancro de Mama
Punto e Seguido.
4.2 Aldeas Infantiles
cuyo objetivo es defender las necesidades de ninos
jovenes en situaciones vulnerables.
T ALDEAS "
i' F INFANTILES S0OS En esta ocasion, los fondos se destinaron a la ma-
nutencién y el material escolar que necesitan los
38 nifos a los que atiende Aldeas Infantiles en la
Dentro de nuestro compromiso como socio guarderia de Granada. Con este dinero se cubrié
constructor de Aldeas Infantiles SOS, este afo, al todo el periodo escolar y permitié que la guarde-
igual que el afio anterior, hemos realizado nues- rfa de Aldeas tuviera todo lo necesario para dar a
tra aportacion anual de 10.000 € para apoyar la los pequenios la atencion que merecen.
labor que realiza la ONG en nuestro pais. . - .
Acciones especificas que hemos realizado en
Con esta colaboracion, Aviva Espafia se suma al beneficio solo de Aldeas Infantiles:
programa de RSC que Aviva impulsa en todo el
mundo, “De la calle al cole” (Street to School),
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12 DE ABRIL: DIA INTERNACIONAL DE LOS NINOS DE LA CALLE

12 de abril: Dia -3
Internacional de los
Nifios de la Calle
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El 12 de abril se celebré el Dia Internacional de
los Nifios de la Calle, una fecha muy sefalada
para Aviva tras la instauracion del dia por prime-
ra vez en el afio 2011 en colaboracion con el
Consortium for Street Children, la principal red
internacional dedicada a la defensa de los de-
rechos de millones de nifios y nifas en todo el
mundo que se encuentran en las situaciones mas
desfavorables posibles y que en muchos casos
trabajan o viven en la calle.

Aviva colabora con este dia internacional como
parte de las actividades del programa Street to
School con el fin de concienciar a los gobiernos

Con esta accion
conseguimos
recaudar 1.538 €.

y a la sociedad sobre los derechos de estos ni-
fios y sobre cdmo podemos ayudarles a tener las
mismas oportunidades que los demds. Para ello,
cuenta con la ayuda de todo el Equipo de Aviva
y la de las asociaciones con las que colaboramos
en todo el mundo para ayudar a nifios y jovenes
en situaciones vulnerables.

En Espana al colaborar como constructor de
futuro de la Plataforma Empresarial de Aldeas
Infantiles SOS, en ese dia apoyamos la impor-
tante labor de prevencion que realiza la ONG
en nuestro pais para que nifos y jévenes en si-
tuacion de riesgo de exclusion, desproteccion
o conflicto social, no conviertan la calle en su
escuela. Aldeas cuenta con centros especificos,
como el Centro de Dia de Villalba en Madrid,
donde nifios y jovenes pueden ser atendidos
para impulsar su desarrollo y autonomia me-
diante el acogimiento, la prevencion y el for-
talecimiento de sus redes familiares y sociales.

Para apoyar ese dia organizamos desayunos so-
lidarios en todas las oficinas de Aviva Espafa,
y proyectamos videos donde podiamos ver la la-
bor que realiza Aldeas Infantiles.

Ademas, el mismo dia 12 de abril accedimos a
un sitio web en Aviva World donde pudimos ver
los desayunos y eventos que celebraron nuestros
companeros de Aviva en todo el mundo.

DONACION PORTATILES

Dentro del acuerdo de colaboracién con Aldeas
Infantiles SOS y al igual que se hizo el afio pasa-
do, Aviva don6 a la asociacion ordenadores por-
tatiles que han sido renovados recientemente,
en esta ocasion 70.

Al no tener ordenadores en muchos de los ho-
gares de acogida les resulta complicado realizar

algunas acciones, por lo que la donacién repre-
senta un ahorro muy importante para dotar de
material a las Aldeas.

En total en el afio 2012 entre las donaciones de
los empleados recaudadas con las acciones soli-
darias y las aportaciones de la compania hemos
donado 28.514 € a Aldeas Infantiles SOS Espana.

4.3 Fundacion Orbayu

L1

Urbayu

microcréditos para el desarrollo

La Fundacion Orbayu tiene como objetivo fo-
mentar el desarrollo econdmico y social en algu-
nas de las zonas mas empobrecidas de América
del Sur y Africa mediante la concesién de micro-
créditos. Con ese objetivo, la Fundacion dispone
de una pagina web a través de la cual recauda
fondos.

Orbayu es una filosoffa compartida por Aviva,
ESIC y los misioneros del Sagrado Corazéon de
Jesus (SCJ), basada en la idea de que ayudar a
erradicar la pobreza, la marginaciéon social y la
desigualdad en el mundo no se opone a los ob-
jetivos de cada una de las instituciones.

Entre los principales proyectos en los que ha
trabajado la Fundacién Orbayu en el 2012 esta
la ayuda al proyecto Congo en el continente
africano y la situacion de los microcréditos en
Ecuador.

* Proyecto Congo: Gracias a la ayuda de los
voluntarios de ESIC y del Equipo de Aviva,

se logré recaudar y enviar 52.000 € para la
construccion de una maternidad en el or-
fanato de Kisangani (RD Congo) que llevan
los misioneros del SCJ en ese pais. Por fin se
iniciaron los trabajos de construccion en los
terrenos del orfanato. Congo no es un pais
sencillo en el que trabajar, pero los esfuerzos
dan su fruto, por lo que esperamos que a la
mayor brevedad posible, las jovenes madres
que residen en el orfanato puedan disponer
de unas instalaciones en las que vivir y cuidar
a sus hijos

Nuevos proyectos en Quito: gracias al esfuer-
zo y dedicacién de los misioneros de Quito,
se ha recibido de esa ciudad 35 nuevos pro-
yectos de emprendedores que solicitan ser
financiados con microcréditos de Orbayu. En
su mayor parte, se trata de mujeres que se
encuentran en una situacion econémica y
familiar muy complicada. Sus proyectos son
muy humildes, y van desde el mantenimien-
to de tiendas de comestibles a pequenas
granjas de engorde de pollos o conejos, o
a actividades relacionadas con la fabricacion
de productos de artesania. Los proyectos se
sitian en la zona mas pobre de Quito, en la
gue hay problemas de exclusién social y des-
arraigo familiar. El esfuerzo de estas mujeres,
gue en muchas ocasiones deben alimentar y
dar educacion a sus hijos por si solas, merece
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un reconocimiento y en Aviva hemos podido
colaborar muy répidamente con estos pro-
yectos.

Acciones especificas que hemos realizado en be-
neficio solo de Fundacion Orbayu:

NOMINA SOLIDARIA

Es una de las iniciativas de RSC de Aviva Espana
con la que llevamos colaborando varios afios y
cuyos fondos se recaudan a través de la aporta-
cién minima de un euro de la némina de aque-
llas personas del equipo que quieran colaborar y
una donacion por parte de la compania.

Un euro es la aportacion minima, si los emplea-
dos quieren donar una cantidad mayor al mes
pueden hacerlo sin problema, pero la cantidad
donada por la compafia sigue siendo de 2 €
por mes y persona que participa en la iniciativa.

Un tercio de la plantilla de Aviva Espafa ha do-
nado a través de su némina en el 2012 y entre
los empleados y la compafia se han recaudado
6.521 €.

4.4 Voluntariado corporativo

Acciones solidarias organizadas en el afio por el
grupo de voluntarios de Aviva, cuyo objetivo es
recaudar dinero en la mayoria de las acciones

para nuestros dos grandes proyectos: Aldeas In-
fantiles y Fundacion Orbayu.

CAMPANA DESCARGAS APLICACION CALCULADORA JUBILACION

Una semana después del lanzamiento de la
aplicacion para smartphones que permite cal-
cular la jubilacién, ya se habian producido méas
de 3.300 descargas por las que la compania se
comprometié a apadrinar los proyectos empre-
sariales de cuatro mujeres en Quito, enmarca-
dos dentro de su proyecto de colaboracién con
la Fundacién Orbayu.

En concreto, las ayudas iban destinadas a cua-
tro mujeres que residen en la capital ecuatoria-
nay necesitaban la financiacion para desarrollar
pequenos proyectos empresariales personales
que les permitiera mejorar su calidad de vida y
la de su familia.

En el ano, en Aviva

hemos conseguido donar

entre los empleados

y la compania, 32.525 €

para la concesion de
81 microcréditos en
Bahia de Caraquez y
Quito a través de la
Fundacién Orbayu.

CARRERA SOLIDARIA

En junio seis compaferos de Aviva se volvieron a
dar cita junto a otros miles de corredores en la ya
tradicional prueba deportiva 100 km en 24 hr de
la Comunidad de Madrid.

Recorrieron la Sierra de Madrid con un objetivo
solidario: contribuir a la recaudacién de fondos
para Aldeas Infantiles SOS y para la Fundacién
Orbayu.

Los corredores animaron a todos a participar en
este tipo de pruebas que ademas de tener un
fin solidario, tienen un componente de equipo
y superacion.

El importe recaudado entre empleados y compa-
fifa en esta accion ascendié a 1.389 euros.

Con esta cantidad pudimos financiar en su to-
talidad los proyectos de la Fundacion Orbayu y
Aldeas Infantiles SOS que necesitaban financia-
cion: material didactico para los ninos de la guar-
deria de la Aldea de Granada y la concesion de
un microcrédito en Camertn a una mujer para
comenzar un negocio de cria de aves para sacar
adelante a toda familia tras el grave accidente
sufrido por su marido.

SEMANA SOLIDARIA AVIVA

Durante la segunda semana solidaria de Aviva
se consiguio recaudar entre todas las unidades
mas de 3.000 €. Estos fondos se destinaron
a partes iguales a Fundacién Orbayu y Aldeas
Infantiles, pero también se colaboro con aso-
ciaciones locales.

Gracias a esta accion la Fundacion Orbayu
pudo conceder tres microcréditos en Ecuador y
Camerun, y en Aldeas Infantiles se compraron

sillas para la Aldea de Cuenca y mosquiteras
para tres hogares de la Aldea de Barcelona.

En alguna unidad se colabord también con
asociaciones locales. En Ledn con la Fundacion
Pelletier y en Madrid con la Asociacion Madre
Coraje, donde se donaron todos los libros, jue-
gos, CD’s y DVD’s que no se habian vendido en
el mercadillo solidario.
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BANCO DE ALIMENTOS

1.938,4 fueron los kilos de alimentos que con-
seguimos recolectar en nuestra tercera Opera-
cion Kilo. Se consiguieron 455 kilos mas que el
ano anterior.

La comida recolectada se destino a los bancos
de alimentos de las localidades donde se ubican
nuestras oficinas, y en el caso de Caja Espana
Vida el dinero recaudado se destiné de nuevo al
Hogar Pelletier de Ledn, un centro de acogida
para nifos de entre 7 y 18 anos.

Ademés, la compania doné a Aldeas Infantiles
2 € por cada kilo recolectado, en total 3.876,8 €.
Esta donacion se destino por completo a la
financiacion de los nuevos comedores que ha
puesto en marcha la ONG en la mayoria de sus
centros de dia para ayudar a familias con pro-
blemas para cubrir las necesidades mas basicas
de sus hijos.

En total
se donaron

47.640 €

en la campana
de CxG Aviva.

Ademas CxG Aviva hizo una campana es-
pecial con la Federacion Espaiola de Ban-
co de Alimentos.

CxG Aviva colaboré junto con nuestro socio en
Galicia en una accién solidaria con la Federa-
cion Espafiola de Bancos de Alimentos, con el
objetivo de distribuir comida entre entidades
benéficas de todo el pais. Por cada pdliza de se-
guro de vida riesgo contratada en la campanfia,
que tenia como lema ‘Un seguro para mas vidas
de las que imaginas”, se entregaron 15 € a la
Federacion Espafola de Bancos de Alimentos,
que a su vez con ese dinero repartié alimentos
entre entidades benéficas de la provincia don-
de se habia comercializado el seguro para que
llegaran principalmente a través de comedores
sociales, a los colectivos mas necesitados.

%= OPERACION KILO.
Un kilo de comida. Un milldn de gracias.

SEMANA SOLIDARIA NAVIDAD

Este afno de nuevo volvimos a celebrar la Semana
Solidaria de Navidad en la que conseguimos re-
caudar 2.300 € que se destinaran a partes iguales
a los dos proyectos, Fundacion Orbayu y Aldeas
Infantiles SOS. Ademas Aviva dond la misma can-
tidad de dinero que la conseguida por el Equipo a
través de las distintas acciones solidarias.

Companeros de todas las unidades participaron
en esta iniciativa.

Este ano, se organizé un concurso fotografico,
un mercadillo solidario, un delicioso almuerzo,
un desayuno solidario, un bingo solidario y una
rifa solidaria.

Ademas, celebramos otra rifa solidaria con aque-
llos regalos que nos enviaron algunos proveedo-
res y en la que conseguimos recaudar 1.222 €.

Una vez mas conseguimos reunirnos para apoyar
la importante labor de desarrollo econémico en
zonas desfavorecidas que realiza la Fundacion
Orbayu y de ayuda a la infancia que ofrece Al-
deas Infantiles en nuestro pafs.

Los libros y juguetes que no se vendieron en el
mercadillo solidario se donaron a la Fundacién
Escuela de Solidaridad (FES) en Atarfe, Granada,
una organizacion sin animo de lucro, que tiene
como objetivo la acogida e intervencion sobre
personas que viven el desarraigo, la desventaja
social, el maltrato o la exclusion.

TAPONES SOLIDARIOS EN AVIVA

En algunas oficinas de Aviva Espafia se ha estado
participando en la recogida y reciclaje de tapo-
nes de plastico para ayudar a financiar la inves-
tigacion o tratamiento de enfermedades poco
conocidas. Esta accion solidaria se ha convertido
en poco tiempo a nivel nacional en una espe-
ranza para muchas familias que se enfrentan a
tan dura situacién sin los recursos y los medios
necesarios.

En Aviva nos quisimos sumar a la iniciativa de
los tapones solidarios, extendiendo esta accion a
todas las oficinas de Aviva Espafa para colaborar

con Aitzina, una asociacién local de Vitoria (par-
te de AEFAT) que apoya a los enfermos de ataxia.

Ademas, con esta accion también cuidamos del
medio ambiente reciclando tapones de plastico.

Con esta accién continuamos en el 2013.
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4.5 Fomento de la educaciéon financiera

INSTITUTO AVIVA DE AHORRO Y PENSIONES

El 13 de septiembre de 2011 Aviva presentd a
través de los medios de comunicacion el Instituto
Aviva de Ahorro y Pensiones en Espafa, con el
objetivo de fomentar el debate sobre el proble-
ma del ahorro sostenible ademés de indicar dos
areas de accion claves: ayudar a las personas a
entender las decisiones financieras que deben
tomar y el esfuerzo colectivo en cambiar las ac-
titudes de los consumidores hacia el ahorro a
largo plazo.

El Instituto Aviva de Ahorro y Pensiones nacié
con la vocacion de ser agente activo en el dialo-
go social y de promover el trabajo conjunto. Son
objetivos del Instituto Aviva investigar, analizar
resultados y proveer de estudios y conclusiones
al Gobierno, a las instituciones publicas y priva-
das, grupos de interés, medios de comunicacion,
sus socios y a los ciudadanos en materia de pen-
siones y ahorro a largo plazo.

Pieza clave de este Instituto es la creacion del
Foro de Expertos que lo constituye, formado por
profesionales de primer nivel en el dmbito de la
economia y las pensiones. Su objetivo es la discu-
sion y valoracion de temas clave en el ambito del
ahorro a largo plazo y las pensiones, con el pro-
podsito de emitir conclusiones que favorezcan el
entendimiento, el debate y posibles soluciones a
los temas tratados. Desde la creacion del Institu-
to, el Foro de Expertos, ha emitido dos informes
en los que nos ofrece su opinion y aspectos clave
a considerar sobre temas de la maxima impor-
tancia para los ciudadanos:

« La Reforma de las Pensiones Publicas: en este
informe se debate en profundidad la refor-
ma del sistema de las pensiones publicas de
agosto de 2011 como consecuencia de la
aprobacion en el Congreso de la “Ley sobre
actualizacion, adecuacion y modernizacion
del sistema de la Seguridad Social”.

« Una mejor fiscalidad para mas y mejor ahorro:
en este informe el Foro de Expertos, analiza la
actual fiscalidad de los instrumentos de aho-
rro a largo plazo y propone la introduccion
de una serie de reformas en la misma que
incentivarian la contratacion de productos de
ahorro previsional por parte de los ciudada-
nos, con el objetivo de que puedan mantener
su poder adquisitivo después de la jubilacion.

En 2010, con la publicacién de su estudio “Un
déficit significativo” el Grupo Aviva puso de ma-
nifiesto la necesidad de ahorro para la jubilacion,
con el objetivo de mantener el nivel de vida du-
rante los Ultimos afos de nuestra vida. La situa-
cion actual de presiéon de gasto en pensiones en
los presupuestos de los paises, hace prever refor-
mas en el sistema de proteccion que finalmente
se traducirdn en una disminucién a futuro de la
actual tasa de sustitucion.

Una de las principales conclusiones del informe,
es la necesidad de implantar acciones de edu-
cacion, divulgacion y comprension de los con-
ceptos econémicos y financieros en general y en
particular los ligados a los temas de pensiones
y ahorro a largo plazo, en definitiva, mejorar la
educacién financiera para los ciudadanos.

Ignacio Izquierdo y José Antonio Herce.
Rueda de prensa publicacion libro
“La Planificacion Financiera para la Jubilacion”

Desde su nacimiento el Instituto Aviva ha llevado
a cabo con objetividad y rigor numerosas inicia-
tivas. Los trabajos de Investigacion realizados por
el Instituto asi como documentacién adicional
en materia de pensiones estan disponibles en los
apartados correspondientes de su pagina Web.
Asimismo, se han llevado a cabo herramientas
de maxima utilidad para los ciudadanos. La cal-
culadora de jubilacién ayudard a planificar las
aportaciones para poder disfrutar del nivel de
vida que se desee durante la jubilacion. La cal-
culadora de proteccién, ayudara a analizar las
necesidades en materia de proteccion para con-
seguir la tranquilidad de la familia si ocurriera al-
gun percance, con el objetivo de poder asegurar
y disfrutar del nivel de vida que se desee.

En septiembre de 2012, el Instituto Aviva ha pu-
blicado el libro la Planificacion Financiera para la
Jubilacién que es la primera gufa practica sobre
esta materia, dirigida al publico general y que
analiza todas las variables que intervienen en el
calculo de la pensién de jubilacion asi como la
influencia de los diferentes hitos durante la vida
laboral de las personas.

Este documento, que ya recoge las recientes re-
formas aprobadas en Consejo de Ministros en
lo relativo a las pensiones publicas, nace con el
propdsito de divulgar con rigor y ayudar a los
ciudadanos a conocer los conceptos que influ-
yen en el calculo de la pensién de jubilacién. En
él se reflexiona sobre cémo las diferentes etapas
por las que atravesamos las personas a lo largo
de nuestro ciclo vital/laboral pueden impactar en
su calculo.

Toda la documentacién y herramientas desarro-
lladas por el Instituto estan disponibles en su pa-
gina web: www.institutoavivadeahorroypensio-
nes.es. Se puede seguir la actividad del Instituto
a través de su perfil de twitter: @InstitutoAviva.

Mas actividades del Instituto Aviva de Ahorro y
Pensiones :

« EI 13 de noviembre, Juan José Velasco, direc-
tor del Instituto Aviva de Ahorro y Pensiones,

participd como ponente invitado en una jor-
nada sobre pensiones organizada por Inade,
enmarcada entre las que desarrolla periddi-
camente esta fundacion en Galicia con el fin
de crear un espacio para el debate entre los
profesionales del sector.

"

Durante su presentacion, explicd a los asis-
tentes la importancia de la educacion finan-
ciera para la ciudadanfa en materia de planes
para la jubilacién con el fin de que las perso-
nas puedan planificar mejor y antes su retiro.

Dentro del programa del curso de verano
de la Universidad de Malaga 'El papel de lo
privado en la gestion de lo publico’, Juan
José Velasco, director del Instituto Aviva de
Ahorro y Pensiones, también participd en
una mesa redonda sobre pensiones.

Y los dias 10 y 11 de mayo, Guillermo de
la Dehesa, chairman del Foro de Expertos
del Instituto Aviva de Ahorro y Pensiones,
y nuestro consejero delegado, Ignacio Iz-
quierdo, participaron en la novena edi-
cion de la cumbre de Educacion Financiera
“Préximos retos: de la politica a las practicas
eficientes” organizada por la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econo-
micos (OCDE) y el Ministerio de Economia
y Competitividad y que reunié en Madrid a
expertos de todo el mundo para compartir
experiencias de estrategias nacionales para
la educacién financiera y la proteccion de
los ciudadanos en este ambito.
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PATRIMONIOS PROTEGIDOS

Aviva Vida y Pensiones sigue apoyando a las
asociaciones de personas con discapacidad,
de hecho a finales de afo participaron en dos
ponencias de asesoramiento sobre patrimonio
protegido para personas con discapacidad. Estas
colaboraciones se enmarcan dentro de la inicia-
tiva que Aviva Vida y Pensiones emprendié hace
ya unos anos y que dia a dia sigue apoyando
con el fin de asesorar de forma desinteresada a
este colectivo. Se trata de informar de manera
sencilla sobre temas legales complejos para que
puedan tomar mejores decisiones financieras en
situaciones a veces muy complicadas.

Una de estas ponencias tuvo lugar en Zamora
dentro del programa de la X Semana de la Disca-
pacidad en un acto organizado por la Asociacién
de Paralisis Cerebral Sanagua — Aspace, para in-
formar sobre patrimonios protegidos, inversion,
prevision y fiscalidad. La otra ponencia, denomi-
nada “Incapacitaciones y Patrimonio Protegido”

tuvo lugar en la sede de AFANDICE (Asociacion
de Familias de Nifos Diferentes con Cuidados
Especiales) en Madrid, a la que acudieron nu-
merosas familias asociadas que escucharon con
muchisimo interés este tema que tanto les atafe.

Estas ponencias son solo dos ejemplos de otras
muchas colaboraciones que realiza Aviva Vida y
Pensiones en Espafna con asociaciones de perso-
nas con discapacidad. Entre otras, con ARSIDO
en La Rioja, ASINDOWN en Sevilla y Burgos, Fun-
dacion PLACEAT en Extremadura, ASPACE en
Granada y con APROSUB en Cérdoba; también
con la Confederacion Andaluza de Organizacio-
nes en Favor de las Personas con Discapacidad
Intelectual (FEAPS).




AVIVA

El compromiso de los empleados
con Aviva ha ido creciendo
hasta situarse en un 82%

de respuestas favorables.

5. ATRAER Y RETENER EL TALENTO

5.1 Gestion de los RRHH

Aungue sea un mensaje ya reflejado en la memoria de afios anteriores, es importante recalcar que el
compromiso y la responsabilidad comienzan de puertas adentro, definiendo e implantando una estrategia
de gestion de personas que apueste verdaderamente por crear el mejor ambiente posible para que el
individuo se desarrolle personal y profesionalmente.

Y haciendo seguimiento de hasta qué punto esa estrategia cala en los empleados y genera en ellos, a su
vez, un elevado nivel de compromiso con Aviva y su proyecto empresarial. Si tomamos como referencia
el indice de compromiso obtenido en la Ultima encuesta de clima, vemos que éste ha ido creciendo hasta
situarse en un 82% de respuestas favorables. Ese crédito y respaldo es el que nos hace seguir buscando
férmulas para hacer de Aviva el mejor lugar para trabajar.

Sobre la base de un entorno ya asentado, hemos ido incorporando iniciativas que complementen a proyectos
ya consolidados como la Universidad Aviva. Asi, en el Ultimo afio hemos lanzado un programa de altos
potenciales, que pone un foco especial en el desarrollo de 10 profesionales del Grupo, de diferentes niveles y
ambitos funcionales, con el objeto de crear una cantera que nos permita asegurar la sucesion en roles clave de
la companiia. También hemos disefiado un programa de desarrollo directivo, pues la mejora de las habilidades
de gestion de nuestros mandos incidira sin duda en una mejora del ambiente de trabajo y de la productividad.

Un aspecto esencial en el pasado ejercicio ha sido la implantacién del cuadro de mando de recursos
humanos, que nos sirve de barometro de la gestién de personas, y fomenta el debate a distintos niveles
de la organizacién (comenzando por el Comité de Direccidn) acerca de indicadores y aspectos clave en el
bienestar de la plantilla, y su impacto en el funcionamiento del Grupo en su conjunto.

Aparte del reconocimiento interno, reflejado en la citada encuesta de clima, Aviva ha sido certificada, por
segundo afio consecutivo, como empresa Top Employer en Espana. Esta acreditacion nos indica no sélo que
contamos con un marco diferencial en materia de personas, sino que, a la vista de cdmo han evolucionado los
distintos apartados de la valoracién, es patente el esfuerzo realizado afio tras afo para mejorar dicho entorno.

A mijuicio, ese inconformismo es la mayor garantia de vocacién hacia el empleado, de responsabilidad para con
el compromiso que Aviva ha adquirido con su plantilla de hacer de esta compariia el mejor lugar para trabajar.

Samuel Rodriguez
Director de RRHH
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5.2 Diversidad

Aseguramos nuestra ventaja competitiva tenien-
do equipos con personas de diferentes origenes,
experiencias y perspectivas, que se sientan valo-
rados por su contribucién.

La diversidad trata de todos, de reconocer la in-
dividualidad que hay en cada uno de nosotros.

Consiste en crear y mantener una cultura que
respete, celebre y aproveche las diferencias en
beneficio de los clientes, empleados, accionistas,
socios y de forma mas amplia, de nuestra comu-
nidad.

Nuestra politica y nuestras préacticas se ajustan a
la Declaraciéon Universal de los Derechos Huma-
nosy a las normas de Organizacién Internacional
del Trabajo.

Nuestra ventaja competitiva se basa en equipos
de trabajo formados por personas que provienen
de diferentes entornos, con experiencias y pers-
pectivas distintas, que se sienten valorados por
la aportacion positiva que pueden hacer al éxito
de Aviva.

Existen diferencias visibles y otras que no lo son
tanto, al menos en un principio, pero todos y
cada uno nos hacen lo que somos y nos ayuda a
consequir nuestra vision.

Creemos que la diversidad es muy importante, y
que todos debemos ser capaces de trabajar jun-
tos de forma eficiente y beneficiarnos de nuestra
diversidad cultural.

5.3 Conciliacion de la vida personal y laboral

Hoy en dia, lo que empez6 siendo un cambio de
rumbo significativo del modo en el que se enten-
dia la conciliacién, es ya una realidad. A excep-
cién de ciertos colectivos que, por razén de la
actividad desarrollada, mantienen la jornada par-
tida original, el Grupo Aviva en Espafa cuenta
con una jornada continua durante todo el afio.

Sia lainstauracion de la jornada continua le afa-
dimos el incremento de los permisos de materni-
dad (en 2 semanas) y paternidad (en 2 dias), la
ampliacion de la reduccion de jornada por cui-
dado de hijos hasta los 10 afos, la flexibilidad
de entrada y salida o todo el paquete de ayu-
das para empleado y familiares (estudios, cam-
pamentos, anticipos), nos encontramos con un
marco muy respetuoso con la parcela personal
del empleado, y con una compania consciente
de la importancia de dedicar tiempo de calidad y
recursos al cuidado de la familia.

Nuevamente, la encuesta de empleados arroja
un 79% de respuesta favorables a la pregunta
de “soy capaz de mantener un buen equilibrio
entre mivida personal y laboral”, lo que demues-
tra que nuestra apuesta ha sido bien acogida por
la plantilla.

Asimismo, intentamos introducir actividades que
nos permitan incidir en otros aspectos como
la salud y los habitos sanos de los empleados,
como el desarrollo de clases de pilates en las ins-
talaciones de la empresa.

5.4 Sequridad y salud laboral

En materia de prevencién de riesgos laborales, la
entidad cuenta con un estandar orientado a ga-
rantizar la seguridad y salud de los trabajadores
y establece las medidas necesarias para cumplir
con la legislacion vigente.

Esta norma recoge los requisitos minimos de
cumplimiento de la politica de prevencion de
riesgos laborales para garantizar permanente-
mente la seguridad de todo el personal, contra-
tistas, clientes y personal externo en las insta-
laciones de Aviva. Es propiedad del director de
servicios generales y se le da seguimiento en el
comité de seguridad y salud.

El &rea de proteccion de negocio del Grupo tiene

como funcién, proporcionar asesoramiento ex-
perto al Responsable del estdndar y al Comité
de Supervision. La norma serd revisada una vez
al ano o antes, a discrecion del responsable para
asegurar que sigue vigente y actualizada con res-
pecto a cualquier novedad legislativa.

La ultima fecha de revisién fue en Septiembre
del 2011.

Es responsabilidad de los Directores Generales
de Negocio asegurar que su negocio opera en
linea con los requisitos minimos establecidos en
esta politica.

5.5 Formacion y desarrollo

UNIVERSIDAD
AVIVA

Aviva apuesta de manera muy firme por el de-
sarrollo de sus profesionales, ya sea en términos
de conocimientos técnicos o de habilidades.

Nuestra Universidad Corporativa ha seguido
creciendo tanto en términos cuantitativos, con
mas de 32.000 horas impartidas en 2012, como
cualitativos, alcanzando una satisfacciéon media
de 8,6 en las encuestas realizadas a los alumnos.
Ambos datos nos dan una idea de la dimensién
y calidad de la iniciativa, pero no son los Unicos

elementos a destacar. Por ejemplo, el 27% de
esas horas se han impartido por nuestro claustro
interno de profesores, que tiene unos indices de
satisfaccion por encima de la media global.

Si bien el catélogo formativo va teniendo ya una
estabilidad, se ha intentado incorporar iniciati-
vas nuevas, que vinieran a cubrir espacios hasta
la fecha no abordados por la Universidad. Asi, se
ha resaltado la importancia del desarrollo de ha-
bilidades directivas, implantando un programa
coordinado con el resto de paises que integran
Aviva en el mundo (Front Line Manager), que
fijara las pautas con las que todo manager debe
gestionar sus equipos dentro de la organizacion.

Mencién especial merece el Grupo Directivo
de Aviva Espafia, a quienes se les realizé una
evaluacion de competencias 360° para, a partir
de los resultados, elaborar planes conjuntos e
individuales de desarrollo.
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Y tal vez el proyecto mas destacado del ejercicio,
el lanzamiento de nuestro programa de altos
potenciales (AP), consistente en la identificacion
de 10 profesionales con cualidades para asumir
retos de mayor entidad en el futuro, y en la de-
finicion de un programa estructurado de accio-
nes que les doten de las armas necesarias para
ello. Dichas acciones van desde un programa de
inmersién en las dreas que componen Aviva has-
ta el mentoring con un miembro del Comité de

Direccion, pasando por un Master en Gestién de
Entidades Aseguradoras (impartido por ICEA).

Todas estas acciones nos permiten asegurar el
adecuado desempeno de las funciones enco-
mendadas a cada empleado, y el establecimien-
to de una base que facilite la movilidad interna,
ya sea horizontal o vertical. Asi, el 46% de las
vacantes surgidas en 2012 han sido cubiertas
con candidaturas internas.

5.6 Reconocimientos

ENCUESTA DE CLIMA / TOP EMPLOYERS 2012- 2013

-rop 2012/13

EMPLOYERS ESPANA

Una estrategia de gestion de personas tan am-
biciosa como la que plantea Aviva debe ser con-
trastada periddicamente, tanto interna como
externamente, para asegurar la validez de las
propuestas y recabar ideas que mejoren el marco
existente.

Como ya hemos mencionado, el contraste in-
terno viene via encuesta de cima, que se realiza
cada afio y que cubre todos los aspectos esen-
ciales en la satisfaccion de un empleado con el
entorno laboral en el que desarrolla su trabajo.

El primer aspecto a resaltar es que la participa-
cion en la encuesta esta por encima del 95%, lo
cual da una gran validez al diagnéstico resultan-
te. El segundo, el rigor con el que toda la com-
pania, comenzando por el Comité de Direccién,
afronta el andlisis de los resultados y la elabora-
ciéon posterior de planes de accion, tanto a nivel
de Grupo como en cada area funcional o unidad
de negocio.

Y los resultados de 2012. Al ya mencionado indi-
ce de compromiso, que alcanza un 82% y mejo-
ra en varios puntos la valoracién del afio anterior,
hay que unir el hecho de que todas las categorias
evaluadas presentan resultados en torno al 75%.

Como cada afno, idearemos nuevas formulas
para convencer al 25% restante de lo sélido y
ambicioso de nuestra apuesta.

En cuanto a la vertiente externa, una vez mas
nos hemos sometido al andlisis del CRF Institute
con vistas a obtener la certificaciéon Top Emplo-
yer Espana para el ciclo 2012-2013. Al igual que
ocurrid en 2011, hemos obtenido la acredita-
cién, mejorando incluso en alguna de las cate-
gorfas objeto de andlisis, lo que refrenda incluso
nuestro afan por seguir mejorando cada afo,
tomando en este caso como referencia las prac-
ticas del resto de empresas galardonadas a nivel
nacional.

Y por ultimo, el reconocimiento desde la empre-
sa hacia sus empleados, plasmado en primer lu-
gar en nuestra politica retributiva, cuya maxima
sigue siendo la meritocracia, es decir, reconocer
en mayor medida a quien mas contribuya. Como
complemento a las revisiones salariales y al bono

anual, existen programas de reconocimiento que
pretenden resaltar contribuciones extraordina-
rias en diferentes ambitos (premios de innova-
cion a las ideas mas valiosas; premios trimestrales
a empleados con contribuciones destacadas en
ese periodo, etc.).

PREMIOS INNOVACION

En nuestra Convencién anual como todos los
anos se anunciaron los ganadores de los Premios
Innovacion 2012, que en su tercera edicion se
han convertido en un reconocimiento clave a la
aportaciéon del Equipo en el proceso de innova-
cion de la Compania.

En esta edicién se presentaron en A-port@ un total

de 238 ideas y 47 candidaturas y la participacion
super6 el 40%. De hecho para el Equipo de Aviva
la innovacién estd muy presente en todo lo que
hacemos.

Este afio los premios han reconocido la partici-
pacion, la mejor idea y la mejor candidatura con
tres premios en cada una de las categorias.

PREMIOS GESTION DE INVERSIONES

Un ano mas, el Equipo de Gestién de Inversiones
de Aviva ha recibido los premios de mayor reco-
nocido prestigio internacional por su buena ges-
tién en planes de pensiones y fondos de inversion,
especialmente en renta variable espafiola. Asf el
Fondo de Inversion Aviva Espabolsa ha recibido
el premio Lipper Thompson-Reuters 2012 (mejor
fondo a tres, cinco y 10 afos de Renta Variable
Espafia) por su rentabilidad y consistencia a medio
y largo plazo, que se une a los premios ya recibidos
en 2011. En la misma linea, el Fondo de Pensiones
Futurespafia Renta Variable recibi¢ el premio a me-
jor fondo de pensiones de renta variable espanola
2012, por Morningstar, como ya ocurrié en 2011.

Por ultimo el Equipo de Gestidon de Inversiones, en
su conjunto, fue galardonado como Mejor Ges-
tora de Fondos por la revista financiera especializa-
da “Inversion” por sus excelentes resultados.

PREMIO COMUNICACION

Aviva Espafa fue galardonada en los Il Premios
de Marketing y Comunicacion con el premio a
la ‘'mejor Campafia de Comunicacién No Con-
vencional’ por la iniciativa del Instituto Aviva de
Ahorro y Pensiones.

El jurado valoro la notoriedad, la innovacion y
la capacidad de transmitir al publico que han
demostrado las distintas campafas presentadas.
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Actuamos con responsabilidad

a largo plazo para ofrecer
productos sostenibles y rentables,
asi como servicios que protejan

la prosperidad y la tranquilidad.

AVIvA

6. OFRECER PRODUCTOS Y SERVICIOS
SOSTENIBLES

6.1 Productos adaptados a las necesidades de nuestros clientes

Para el disefio de nuevos productos y servicios,
Aviva tiene en cuenta las necesidades y expecta-
tivas de sus clientes (internos y externos), mos-
tradas a través de las encuestas periodicas.

Cuando desarrollamos y lanzamos un nuevo pro-
ducto, evaluamos y revisamos que hay una clara
y definida necesidad para él dentro de nuestros
segmentos de mercado.

Asi, para el lanzamiento de un producto, el area
de negocio debe elaborar un supuesto inicial
que incluye un analisis de:

+ Oportunidad de mercado y volumen estimado.
* Necesidad del cliente que cubre el mercado.

« Alineamiento del producto con la estrategia
de la unidad.

* Descripcion del producto.
« Limitaciones (ej: requisitos legales).

« Capacidad de desarrollarlo, lanzarlo y admi-
nistrarlo.

Aviva mantiene una relacién muy cercana con
las redes de distribucion (bancaseguros y media-
cion), y en los comités de negocio que celebra

cada mes con sus socios analiza las necesidades
de los clientes.

Ademas existe un comité de productos, liderado
por el drea de negocio en que se proponen nue-
vos productos o cambios en los existentes.

La alta direccién evalta y revisa que nuestros
productos satisfacen las necesidades de nuestros
clientes, y que el valor de sus beneficios en rela-
cién a su precio es bueno.

Aviva Espafia vende productos que requieren la
fijacion de precios periddicamente en linea con
el mercado financiero y para ello se adoptan de-
cisiones que se revisan periédicamente, como la
definicién de la inversion vinculada, los tipos de
interés garantizados, comisiones a aplicar, etc.

Desde el area de 1+D se elabora semestralmen-
te un informe de propuestas que nos permite
identificar las oportunidades de mercado. Este
informe se envia a cada una de las unidades de
negocio del Grupo Aviva y se basa en un andlisis
exhaustivo de la competencia.

6.2 Buenas practicas en las relaciones comerciales:

simulador de pensiones

Uno de los aspectos relevantes de una buena
planificacion de la jubilacion es la informacion.

Los ciudadanos, deberian estar bien informados
en cada momento sobre cudl es la prestacion

AVIVA
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prevista de la Seguridad Social, y cudles son las canti-
dades complementarias que se estan constituyendo
con las aportaciones realizadas a través de la empre-
sa, y a través de sus propios ahorros, que sustentan
el pilar segundo vy tercero de la prevision social en
Espana.

Con una mayor informacion, existiria una mayor
conciencia de la situacién de prevision a la jubilacion
y se podrian ir tomando medidas responsables y
adecuadas en todo momento, acordes con la situa-
cion econdmica individual.

El Grupo Aviva, dentro de este contexto, trabaja por
ser referente en la mejora de los aspectos relaciona-
dos con la prevision social en Espana, y concretamen-
te con la informacion al ciudadano. En esta linea se
han desarrollado dos trabajos complementarios.

Conscientes de la importancia del ahorro y de la ne-
cesidad de prevision, desde el instituto Aviva se ha
potenciado el desarrollo de dos calculadoras para el
andlisis de la situacion de la jubilacién y la proteccion
en caso de fallecimiento e invalidez del ciudadano.
Estas dos calculadoras constan de las siguientes ca-
racteristicas:

« Calculadora de Pensiones':

- Teniendo en cuenta los datos personales de
cada individuo, estima la prestacién de la
Seguridad Social en el momento de la jubila-
cioén. El calculo esta adecuado con los nuevos
cambios de la ley 27/2011.

- Con los datos patrimoniales y financieros
facilitados, se estima la complementariedad
de esos ingresos con los calculados por la Se-
guridad Social a la jubilacion. Para ello, se va-
loraran todos los ahorros previstos para la ju-
bilacion tanto en el segundo pilar (planes de
pensiones promovidas por la empresa) como
el tercero (planes de pensiones promovidos a
titulo individual).

- Con los calculos resultantes de los dos analisis
anteriores, se indica la cantidad periédica ne-
cesaria hasta la jubilacion para complementar-
los, de acuerdo con un porcentaje esperado
de salario.

- La calculadora es facil de utilizar, con ayudas en
la mayoria de los campos.

- Es flexible, todos los parametros son adapta-
bles, desde los datos de porcentajes de sala-
rio a la jubilacion, hasta el capital necesario a
complementar, etc.

- Intenta cubrir la mayor amplitud de las situa-
ciones laborales.

Calculadora de Proteccion??:

- Teniendo en cuenta los datos personales de
cada individuo, estima la prestacion de la se-
guridad social en caso de fallecimiento o in-
validez.

- Con los datos patrimoniales y financieros faci-
litados, se estima los capitales adicionales que
se pueden requerir para cubrir todas las nece-
sidades de proteccion.

- Con todos esos datos, se propone una solu-
cién de aseguramiento a través de un seguro
de vida temporal renovable.

- La calculadora es facil de utilizar, con ayudas en
la mayorfa de los campos.

- Es flexible, todos los pardmetros son adaptables.

El objetivo de estas calculadoras no es suplir
a los estamentos e instituciones en la que re-
cae la obligacién de informacién. Pretende
ayudar en el andlisis y reflexion por lo que los
datos se deben considerar aproximados, ya
que existen muchas variables a largo plazo
estimadas.

Por esta razén, aconsejamos que como mi-
nimo una vez al afo se realice este analisis,
para que se vayan ajustando a la situacion
actual todas las variables tanto personales
como financieras a la situacién real del indi-
viduo en cada momento.

A lo largo del 2012, adicionalmente se ha lanzado
las mismas herramientas para smartphones, con
una utilizacion muy facil y asequible.*
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6.3 Encuesta Satisfaccion a Clientes

El prop6sito de Aviva es desarrollar una excelente
experiencia con sus Clientes en todos sus mer-
cados y la medida Net Promoter Score (NPS) es
la medida clave que nos permite medir nuestros
progresos en esta actividad.

Los objetivos de la investigacion son:

» Medir el NPS de Aviva en relaciéon con sus
competidores.

« Entender las razones por las que los clientes
son promotores, pasivos o detractores.

- Establecer los puntos de recomendacion y
prioridades para el plan de accion.

Detractors
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El NPS es una métrica en donde se le pide al
cliente que valore cada pregunta de O (no reco-
mendarfa en absoluto a Aviva) y 10 (recomenda-
rfa totalmente a Aviva a mis amigos y familiares).

Del total de encuestas realizadas se calcula el
porcentaje de promotores (clientes que han va-
lorado con un 9 6 10), pasivos (clientes que han
valorado con 7 ¢ 8) y detractores (clientes que
han valorado desde 0 a 6).

Se analizan los promotores, detractores y pasi-
vos, su evoluciéon y su comparacion respecto al
benchmark, asi como los motivos por los que son
detractores, promotores o pasivos, para estable-
cer planes de accion.
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El motor clave para la recomendacién son: la co-
rrespondencia adicional como cartas o extractos
relacionados con su poliza y la poéliza en si, con
sus caracteristicas y beneficios.

Mientras que los factores con menores niveles de
recomendacion son: el servicio cuando contraté
el seguro y la documentaciéon que recibié tras
contratar la poliza.

En 2012, el NPS en Aviva ha mejorado. Siete de
cada diez clientes declaran una alta probabilidad
de continuar con Aviva.

Las conclusiones del estudio NPS dan lugar a tres
grandes lineas claras de actuacion:

« Comunicacion y transparencia: los clientes
necesitan mantener un contacto continuo
con la compania con el fin de conocer en
todo momento cémo se estd gestionando
su inversion. Es necesario un plan continuo
de documentaciéon para mantenerlos plena-
mente actualizados.

Contact center: el centro de llamadas es un
punto de contacto clave a través del cual los
clientes de Aviva miden su satisfaccion. Un
proceso continuo de formacion del Equipo
nos ayuda a mejorar la experiencia del cliente
y las percepciones en este campo.

Gestion de consultas y reclamaciones: los
clientes reclaman un trato directo, transpa-
rente y rapido ante problemas o dudas que
puedan surgir con los productos contrata-
dos. Por ello, la gestiéon del primer contacto
es fundamental.

En contrapartida, el servicio a la hora de com-
prar es un motor clave para la promocién entre
los clientes de Aviva, fortaleza que la compania
debe aprovechar.

Ademas, los indicadores de la encuesta de clien-
tes (NPS) se miden en comparacion con el ben-
chmark, para poder establecer acciones de me-
jora que lleven a un mayor grado de confianza
del cliente.

En base a estos resultados, que se analizan en
Comité de Direccion, y en su compromiso de ca-
lidad y mejora continla, Aviva ha puesto en mar-
cha dos proyectos con el propésito de continuar
mejorando dia a dfa la calidad de la documenta-
cion que reciben nuestros Clientes:

« Proyecto de revision de pagos de siniestros,
donde se revisaran los procedimientos de
pago para agilizar y mejorar la informacion
al cliente en uno de los “momentos de la ver-
dad” con nuestros clientes.

Mejora de las herramientas de asesoramien-
to centradas también en dos momentos
importantes. ;Cémo debemos planificar
nuestro ahorro y como debo cubrir las ne-
cesidades de mi familia ante un imprevisto?
Llegado el momento de la jubilacion, ¢cudl
es la mejor decision financiero/fiscal que me
ayude a gestionar mis ahorros ahora que es
momento de cobrarlos.

El resultado final de ambos proyectos es ofrecer
a nuestros clientes un servicio de calidad.

6.4 Encuesta a empleados de las entidades financieras

El objetivo de la realizacion de este estudio es
conocer la satisfaccion de los empleados de las
entidades financieras con el servicio ofrecido por
la unidad de negocio. Potenciar las &reas mejor

valoradas y mejorar aquellas con peor puntua-
cion nos ayudaran en el dia a dia la red comercial
y en el apoyo para su gestion.
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Asi, se valora la satisfaccion global del servicio y la
satisfaccion referida a atributos del mismo como:

« Informacion operativa y comercial, portal
de Seguros.

* Gestion de prestaciones.
« Actuaciéon en momentos clave.
* Informacion a clientes.

- Atencion al cliente.

Los resultados se comparan con el benchmark
para ver la situacion de Aviva frente a sus princi-
pales competidores y aprovechar puntos fuertes
y corregir deficiencias.

La valoracién media del servicio ofrecido por las
unidades de negocio del Grupo Aviva Bancase-
guros a los empleados de las entidades finan-
cieras ha recibido una puntuacién en el estudio
realizado en el 2012 de 7,5 como media de las
valoraciones de las distintas unidades.

SATISFACCION MEDIA DE LOS EMPLEADOS DE LAS OFICINAS CON EL SERVICIO

PROPORCIONADO POR AVIVA

Satisfaccidon media 0%
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CONCLUSIONES

De la informacién obtenida por los clientes se ex-
traen puntos fuertes y areas de mejora para llevar
a cabo los planes de accién de las unidades.

Existen diferentes lineas de actuacion en funciéon
de la unidad analizada.
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6.5 Fidelizacion de clientes

Con el objetivo de mantener la fidelidad de nues-
tros clientes, el Grupo pone la maxima atencién
en la calidad de los servicios prestados, asi como
acciones especificas:

 Programa Bien-star de CxG Aviva: el objeti-
vo del programa es: “reforzar el negocio de
pensiones y vida riesgo, de cara a dinamizar
a los clientes de mas valor de la compafia”.
El programa ofrece una serie de servicios en
funcion del valor del cliente (plata, oro y pla-
tino). Se crea una web de descuentos al que
tienen acceso todos los clientes destinatarios

del programa, pero los oro ademas disponen
del pack cliente fiel y los platino, ademas de
la web y el pack cliente fiel, un pack salud
y bienestar (todos descritos en el welcome
pack informativo que reciben los clientes).

CxG Aviva empez6 el programa dirigién-
dose a unos 33.400 clientes (no a todos
los incluidos en su piramide por tema de
LOPD). Se realiza un seguimiento mensual
del programa donde se ve el uso de la web
y los servicios.
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CRITERIOS PARA LA DEFINICION DEL VALOR DEL CLIENTE Y SEGMENTOS CREADOS

VIF PENSIONES: Saido »= 34,000 euros
VIP RIESGO: Prima aniral de Riespo == 300 cwros anuales
PLAS: Aportaciomes perikdicas anumes =8 1500 suvos

Hios difgimos a los Cheries de rmas valor quer ocupan |a Cispide de neostra Pirkmide.
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6.6 Analisis de necesidades de informacion de clientes

de productos/ servicios

Para analizar las necesidades de informacién de
los clientes, Aviva tiene en cuenta al mismo en su
doble vertiente (cliente interno y externo).

Desde el punto de vista del cliente interno, las
unidades de negocio del Grupo Aviva en Espafia
transmiten sus necesidades y expectativas en los
comités de servicios mensuales y en los distintos
comités de negocio de los socios.

Adicionalmente, se tienen en cuenta las encuestas
realizadas a las propias unidades de negocio, las

encuestas realizadas a empleados de las oficinas
de los socios, y las encuestas a clientes finales
o externos.

También se consideran los estudios de mercados
gue elabora el grupo Aviva, asi como los anali-
sis externos disponibles, y de los que se obtiene
informacion de principales competidores para
poder hacer comparativas.
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En las encuestas a clientes, y en las propias en-
cuestas a oficinas, se pregunta sobre la satisfac-
cion de aspectos relacionados con los productos
y servicios que se comercializan en Aviva, tales
como:

« El rendimiento de la inversion del producto.

* El producto en si mismo, sus caracteristicas
y sus beneficios.

« Correspondencia relativa al producto.

» Documentacion recibida tras comprar el pro-
ducto.

« Servicio recibido en el momento de la com-
pra del producto.

Fruto de estos estudios, se ha puesto en marcha
un plan de accion para la completa revisién de
las comunicaciones a clientes, y se ha elaborado
al respecto un manual de estilo de comunicacio-
nes escritas.

Ademas, se controlan aspectos como el ndimero
de incidencias en las comunicaciones, y actual-
mente se trabaja sobre otros indicadores como
el nimero de devoluciones.

El objetivo es mejorar y homogeneizar toda la
comunicacion escrita, transmitir los valores de
Aviva, y obtener una comunicaciéon coherente y
satisfactoria para los clientes.

Igualmente, se revisa toda la documentacion
contractual y de marketing que se proporciona al
cliente, con la finalidad de que sea transparente,
clara 'y se ajuste a la politica de clientes de Aviva.

Ademas, se valoran aspectos como la periodici-
dad, la utilidad y la claridad de la informacion
que el cliente recibe de Aviva, con la finalidad
de detectar posibles mejoras al respecto, que se
puedan plasmar en acciones, y que repercutan
en la mayor satisfaccion del cliente.

Actualmente, y después de llevar a cabo el ana-
lisis de las necesidades de los clientes se esta tra-
bajando en varias acciones, como:

- La digitalizacién de las comunicaciones
a clientes.

* Mejoras en la informacién financiera enviada
a los clientes.

+ Mejora en la claridad de las comunicaciones.

Nuestra mejor %

siagen,
Seguro. g

Manual de estilo
de comunieaciones escritas
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6.7 Inversion socialmente responsable en el fondo

de pensiones de empleados

En el desarrollo de su compromiso con la res-
ponsabilidad social corporativa, el Grupo Aviva
adoptd a partir de 2012 criterios de inversion

socialmente responsables en la gestion de su
plan de pensiones de empleados. Asi a los crite-
rios estrictamente fundamentales, bldsqueda de

entidades solventes con crecimiento en benefi-
cios, generacion de caja y valoraciones atracti-
vas, se incluia también su caracter socialmente
responsable. En este sentido la seleccién de va-
lores en renta variable se hace exclusivamente
entre compafias que pertenezcan a Iguno de los
principales indices de inversion socialmente res-
ponsable como Dow Jones Sustainability, FTSE-
4Good etc.

La puesta en marchay desarrollo de este proyecto
supuso ciertos cambios en los pardmetros de ges-
tién y en el indice de referencia utilizado sin per-

juicio de mantener la misma calidad en la gestion.

En su primer afo de gestion como fondo social-
mente responsable, el fondo de pensiones de
empleados consiguié su objetivo de maximizar
la rentabilidad para sus participes dentro de una
adecuada diversificacion y asuncién de riesgos.
De este modo, el plan cerr6 el afio con un retor-
no ligeramente superior al 9%, rentabilidad muy
homogénea a la de otros planes de pensiones
de su misma categoria que no adoptan criterios
socialmente responsables.

6.8 Tratamiento de quejas y reclamaciones en Aviva Espana

Las companias de seguros de Aviva Espafa dis-
ponen de un Servicio de Atencion al Cliente,
cuya funcion es la de atender y resolver las que-
jas y reclamaciones que presentan sus clientes.

Asimismo, el cliente puede dirigirse al Defensor
del Asegurado y Participes de Planes de Pensio-
nes, quien conoce y resuelve con plena indepen-
dencia las reclamaciones presentadas, siendo sus
resoluciones vinculantes para las compafias pero
no para los clientes.

En caso de disconformidad con la resolucion del
Servicio de Atencién al Cliente o Defensor del
Asegurado, el cliente puede dirigirse al Servicio
de Reclamaciones de la Direccion General de Se-
guros y Fondos de Pensiones, sin perjuicio de la
posibilidad de acudir, en cualquier momento, a
los tribunales de Justicia.

En el ano 2012, el nimero de reclamaciones re-
cibido ha sido de 862 frente a las 623 del ejer-
cicio anterior, una media de 2,43 reclamaciones
por cada 10.000 pdlizas.

En este ano, los productos que han sido objeto
de las reclamaciones mas significativas, por su
frecuencia, han sido los seguros de vida riesgo
y rentas vitalicias.

Respecto de afios anteriores, en el afio 2012,
han aumentado las reclamaciones motivadas
por divergencias en la aplicacion e interpretacion
de la pdliza y declaraciéon del riesgo al firmar el
contrato.

Es de senalar que el 11,3% del total de las recla-
maciones recibidas llegaron del Servicio de Re-
clamaciones de la Direccién General de Seguros
y Fondos de Pensiones y el 65% del total de las
reclamaciones finalizadas por dicho servicio han
sido resueltas a favor de las companias de Aviva
en Espana.
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AVIVA ESPANA DEFINICION RESULTADOS
Red de distribucion Numero de oficinas 3.750
Clientes NUmero de clientes 23 M
Gestién activos Gestion de activos en millones de euros 13.900
Beneficios antes de impuestos Beneficios antes de impuestos en millones de euros 253,4
Porcentaje del mercado que consume los productos
Cuota de mercado . . 5,06%
o servicios de la compafia.
Ranking primas de riesgo individual Posicion ranking primas de riesgo individual 32
Ranking primas de vida Posicién ranking primas de vida 5@
CONFIANZA'Y TRANSPARENCIA DEFINICION RESULTADOS
Cddigo de conducta de empleados. | Empleados que han firmado el cédigo de conducta 100%
. . ; Porcentaje de clientes que declaran alta probabili-
Encuesta de satisfaccion del cliente . 70%
dad de continuar con nosotros
L Porcentaje de proveedores de mas de 100.000 €
Cddigo de conducta de proveedores ) L 91%
que se adhieren a nuestro coédigo de conducta
CAMBIO CLIMATICO .
DEFINICION RESULTADOS
Y MEDIO AMBIENTE
Consumo de energia Consumo directo de energia expresado en Kwh 1.525.000
Consumo de agua expresado en metros
Consumo de agua o 2.500
cubicos
Porcentaje de empleados que piensan que tomamos
Encuesta de clima decisiones de negocio que favorecen el medio 79%
ambiente
abilidad
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7. Indicadores

ATRAER Y RETENER EL TALENTO DEFINICION RESULTADOS
Empleados Trabajadores con contrato 570
Diversidad de género de empleados Mujeres con contrato 53%
Diversidad de género en la alta Mujeres con contrato que desarrollen sus funciones 99
direccion en puestos de alta direccién ’
Estabilidad laboral Empleados con contrato indefinido 96,84%

» Porcentaje de empleados que abandonan la
Rotacién de empleados o, 2%
organizacién
L ARos de permanencia media de los trabajadores
Antigledad laboral . 10,03
en la compania
» Formacién recibida por los empleados en n° de horas
Formacién de empleados L o 50,89
recibidas durante el ejercicio
) Porcentaje de empleados que estan orgullosos de
Orgullo de pertenencia ) . ) ; 85%
trabajar en Aviva segun la encuesta de clima

DESARROLLO DE LA COMUNIDAD DEFINICION RESULTADOS
Inversién en la comunidad Donaciones realizadas a la Comunidad en € 127.638
Voluntariado Horas de voluntariado 185
Empleados que participan en la Porcentaje de empleados que destinan dinero 30%
némina solidaria de su némina a una donacion °
Total contribucién empleados sobre Porcentaje de donaciones realizadas por los 10%
el total de las donaciones empleados sobre el total °
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8. PARAMETROS DE LA MEMORIA

El periodo que cubre la memoria es el del La memoria del 2011 fue publicada en Mayo
ano 2012. de 2012.

La memoria hace referencia a la Responsa- Nuestro compromiso es presentar la memoria de
bilidad Social Corporativa en Aviva Espafa, Responsabilidad Social Corporativa cada afo.
siempre dentro del marco estratégico del

Grupo Aviva en el mundo.

9. CONTACTA CON NOSOTROS

» Grupo Aviva en Espafia
Aviva Grupo Corporativo
Oficina central
Camino Fuente de la Mora, 9
28050 - Madrid
Tfno.: +34 91 297 1700
Fax: +34 91 297 1860
E-mail: info@aviva.es

Departamento de Comunicacion
Laura Villuendas Sola

Relaciones con los medios
Tfno.: 34 91 297 1817

Movil: 34 69 657 6921

Fax: 34 91 297 1780

E-mail: prensa@aviva.es

Aviva Gestion S.G.1I.C., S.A.

Oficina Central

Persona contacto: David Lazaro

Domicilio: Camino Fuente de la Mora, 9 (28050 - Madrid)
Teléfono: 91 297 19 08

Fax: 91 298 49 01

Servicio de Quejas y Reclamaciones:

Persona contacto: Antonio Gimeno San Gil

Domicilio: Camino Fuente de la Mora, 9 (28050 - Madrid)
E-mail: servicioquejasreclamaciones@aviva.es

Memoria de
Responsabilidad

Social Corporativa pég 7 1
2012







