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CARTA DEL PRESIDENTE

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

Como todos los afos, quiero, a través de estas paginas, hacer balance del
ejercicio pasado y dar cuenta de los resultados de 2020, un afio en el que,
a pesar de la crisis provocada por el coronavirus, hemos alcanzado unos
beneficios superiores a los 20 millones de euros. Gracias a estos resultados,
nuestra compafiia pudo destinar a lo largo del pasado ejercicio el 10 % de
sus beneficios a desarrollar diferentes programas de RSC que ayudaran a
paliar la crisis sociosanitaria. En la lucha contra esta pandemia, las empresas
solventes como la nuestra tienen la obligacion moral de ser solidarias con el
fin de proteger nuestro bien mas preciado, la salud, y recuperar la normali-
dad lo antes posible.

Como presidente de Divina Seguros, me siento tremendamente orgulloso
del trabajo y el esfuerzo realizado en este ejercicio 2020. En marzo de 2020
fuimos capaces de reinventarnos a gran velocidad y adaptarnos a una reali-
dad, hasta el momento desconocida, y que nunca habiamos imaginado. Lo
vivido este afo ha hecho que aceleremos procesos que iban a venir pero
que con seguridad nos costarian varios afios de desarrollo alcanzarlos.

Conscientes de que lo més importante era cuidar de la salud de todos los
que formamos Divina Seguros, fuimos una de las primeras compafiias en
instaurar el teletrabajo, incluso antes de que se decretara el estado de alar-
ma por parte del Gobierno, manteniendo a todos los trabajadores activos
y con todas sus garantias econdmicas incluso para aquellos que no podian
teletrabajar dado que su actividad es meramente fisica. De igual modo, du-
rante los momentos mas duros del confinamiento, impulsamos diferentes
acciones dirigidas a mantener el &nimo de nuestros empleados y sus fami-
lias para, en la medida de lo posible, contribuir a sobrellevar esta situacién.

En este punto, como medidas para los empleados pusimos en marcha con-
cesiones de préstamos a empleados a tipo 0% y con las facilidades que
necesitaran para la devolucion; dimos ayudas concretas a las personas que
realmente tenian necesidad de conciliaciéon, dimos acceso al canal Disney
a todos los empleados con nifios pequefios que lo solicitaran para que pu-
dieran estar entretenidos, compramos y repartimos cuantos libros eran ca-
paces de leer nuestros empleados para que llenaran su tiempo con el Unico
requisito de que efectivamente los leyeran y se pusieron en marcha multitud
de concursos de distintas temaéticas que permitian mantener el contacto
entre los empleados y departamentos. Con el mismo objetivo se puso en
marcha un curso de inglés por grupos de manera que distintos departa-
mentos interactuaran y se “requirié” a todos los trabajadores que realizaran
una llamada diaria a un compariero fuera de su area solo para preguntar
cdmo estaban y motivar asi un mayor contacto.

Una vez finalizado el confinamiento se ha mantenido la jornada intensiva
para todos los empleados estableciendo turnos de teletrabajo rotativos.

En el &rea comercial, y en tiempo récord, nuestros desarrolladores imple-
mentaron la firma por SMS de las pdlizas de seguro, lo que ha permitido
que nuestros asesores hayan podido continuar su trabajo de venta en la
distancia. Ello, unido al ajuste que se hizo en el presupuesto exigido a los
comerciales, les ha permitido mantener su poder adquisitivo durante el afio
por la parte de su retribucién variable sin ver merma en sus ingresos.

Pero la ayuda y apoyo a nuestros empleados no fue la Unica decisién que
tomamos para hacer frente a la pandemia. Como empresa nos sentiamos
en la obligacién de aportar todo lo que estaba en nuestra mano para ayu-
dar a nuestro sistema sanitario que no estaba dimensionado para afrontar
esta terrible crisis.Por esta razén, y gracias a la implicacion de todos nues-
tros trabajadores, distribuimos, en un momento en que el personal sanitario
se enfrentaba al desabastecimiento, un total de 60.000 pantallas faciales
protectoras por diferentes centros publicos y residencias de toda Espafia.

Ademas, pudimos entregar 600.000 mascarillas FFP2 y 150.000 batas im-
permeables a hospitales y centros sanitarios de varias comunidades auté-
nomas. Hemos concedido ayudas econémicas en forma de financiacion a
proveedores médicos que lo estaban pasando mal ante la reduccion de su
actividad durante la primera etapa del estado de alarma.

Junto a ésta, llevamos a cabo otras iniciativas. Con la mente puesta en nues-
tros asegurados, desarrollamos una serie de medidas extraordinarias como
la reduccién de las cuotas de aquellos productos que, debido al confina-
miento, tenian menor probabilidad de ocurrencia en el siniestro. Asimismo,
en el drea de asistencia sanitaria, aunque suponia hacer frente a mayores
gastos, como la realizacién de pruebas PCR o ingresos hospitalarios ex-
traordinarios, nuestra compariia decidié no incrementar el precio de las
anualidades de todos los seguros de Salud.

De igual modo, seguimos trabajando en la mejora constante de nuestros
servicios y productos para continuar adecuédndonos a las necesidades de
nuestros clientes. Por eso, en un momento de incertidumbre como el ac-
tual, en el que surgen muchas dudas y consultas a causa de la pandemia,
durante 2020 hemos abierto 30 nuevas oficinas en distintas ciudades espa-
fiolas y hemos incrementado nuestra plantilla en un 30 %.

Para finalizar, solo me queda agradecer a los empleados de Divina Seguros
que, un afio mas, hayan trabajado con rigor y honestidad y a asegurados y
proveedores que sigan confiando en nuestra Entidad.

Quiero aprovechar estas lineas para pedirles que, por favor, sigan cuidando-
se pues, como saben, la salud es nuestro bien mas preciado.

ARMANDO NIETO RANERO
PRESIDENTE EJECUTIVO DE DIVINA SEGUROS
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GRUPO EMPRESARIAL

La actividad principal del Grupo es la aseguradorg, desarrollada a traves de las siguientes

entidades de seguros:

Mutualidad General de Previsién del Hogar “Divina Pastora”
Mutualidad de Previsién Social a Prima Fija

Es la entidad matriz del Grupo Divina Seguros que se constituyd el 15
de marzo de 1957. Su actividad aseguradora se centra en los ramos de
vida, accidente y enfermedad (incluida la asistencia sanitaria).

Divina Pastora Seguros Generales, S.A.U.

Esta entidad se incorpord al grupo tras su adquisicién por parte de
Mutualidad Divina Pastora el 3 de mayo de 2007. Desarrolla también
actividad aseguradora centrada en los ramos de enfermedad (incluida la
asistencia sanitaria), decesos, accidentes, pérdidas pecuniarias diversas,
defensa juridica y hogar.

Aseguradores Agrupados, S. A. de Seguros

El objeto social de la Sociedad es el desarrollo de la actividad
aseguradora, estando autorizada para operar en todo el territorio
nacional en los ramos de Accidentes, Enfermedad, Vehiculos Terrestres
(no ferroviarios), Vehiculos maritimos, lacustres y fluviales, Mercancias
Transportadas, Incendios y elementos de la naturaleza, Otros dafios
a los bienes, Responsabilidad civil vehiculos terrestres automoviles,
Responsabilidad civil en vehiculos maritimos, lacustres y fluviales,
Responsabilidad civil en general, Pérdidas pecuniarias diversas, Defensa
juridica; Asistencia y Decesos.

Nova Quintalia, S.L.U.

Su objeto social es la tenencia, administracion y disposicién de inmuebles.

Clinica Terres de Ponent, S.L.U.

Se trata de una entidad con actividad hospitalaria que desarrolla la
misma en Lérida, en la Clinica de Ponent.Tras la venta del negocio
hospitalario durante el ejercicio 2020 su actividad se centra en actividad
inmobiliaria mediante la explotacion del hospital de Lérida.

Federada Compaiiia de Seguros, S.A.

Mutualidad Divina Pastora constituyé en fecha 12 de marzo de 2012 en
Buenos Aires (Argentina) la sociedad Federada Comparnia de Seguros
S.A., participada al 50% por Mutualidad Divina Pastora. El otro 50%
quedd en manos de un socio local argentino, Mutual Federada 25 de
junio, Sociedad de Proteccién Reciproca. La actividad de dicha sociedad
es la realizacién de operaciones de seguros, en su acepcion mas amplia.
No obstante, lo anterior, los productos aseguradores comercializados se
encuadran dentro de la categoria de seguros personales.

Inversiones Divina Pastora, S.P.A.

La Entidad constituyd en fecha 16 de abril de 2018 en Santiago de Chile
(Chile) la sociedad Inversiones Divina Pastora, Sociedad por Acciones
participada al 100% por la matriz Mutualidad General de prevision del
Hogar Divina Pastora, M.P.S.PF. La actividad de dicha sociedad consiste
en ser el vehiculo de inversién de la empresa Matriz en la Republica de
Chile. Su actividad mas significativa es ser accionista mayoritario de una
entidad aseguradora del ramo de vida constituida en el ejercicio 2020.

Asociacion Dental Sociedad por Acciones

Se constituyd el 2 de abril de 2019 y estd participada al 90% por
Inversiones Divina Pastora, Sociedad por Acciones y al 10% por Asistencia
Dental Europea SA.Su objeto social principal es la prestacion de
servicios odontoldgicos en Chile ya sea con recursos propios o a través
de la coordinacién o contratacién con profesionales de la especialidad
respectiva.

Divina Pastora Seguros de Vida, S.A

Entidad constituida en fecha 24 de junio de 2020 en Santiago de Chile
(Chile) participada al 99% por inversiones Divina Pastora, SpA, sociedad
chilena, y al 1% por Mutualidad Divina Pastora. La actividad de dicha
sociedad es la realizacién de operaciones de seguros, en su acepcién
més amplia. Se prevé el inicio de la actividad comercializadora en el afo
2021 dentro de la categoria de seguros personales.
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MUTUALIDAD GENERAL DE
PREVISION DEL HOGAR DIVINA
PASTORA, MUTUALIDAD DE
PREVISION SOCIAL A PRIMA FIJA

Divina Pastora
Seguros Generales
SAU.

100%

Aseguradores
Agrupados, de Seguros
y Reaseguros, S.A.
(ASEGRUP)

98.88%

Divina Pastora
Agencia Central de
Asesores, S.A.

(o]0 )74

Nova Quintdlia
SLU.

(010 )74

Federada Compania
de Seguros, S.A.

Argentina 50%

Inversiones Divina Pastora,
SPA.

Chile 50%

—

| Clinica Terres de \

Panent S.L.U.

En proceso

k de venta 100%

| Asociacion Dental. \
SPA.
k Chile 90%

| Divina Pastora
Seguros de Vida, S.A

k Chile 100%
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LATINOAMERICA
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La presencia de Divina Seguros
en Latinoamerica surge como

un desarrollo natural de su
modelo asegurador con el fin de
dar cobertura a las familias con
economias menos favorecidas.

Al igual que durante toda su trayectoria, la Entidad busca aportar
soluciones aseguradoras para todo tipo de familias, sobre todo, para
las de clase media, con escaso acceso a productos aseguradores,
algo bastante comun en el mercado latinoamericano.

Armando Nieto, presidente ejecutivo de Divina Seguros y
Alberto Alcolea, Gerente General Latinoamérica

La companiia inicid su actividad en la Argentina en el segundo se-
mestre de 2015, donde es socia de la compafia local Federada Salud
con quien cred al 50% Federada Seguros, una compania asegura-
dora que comercializa seguros personales en el mercado argentino.
Hoy, cinco afios después, cuenta ya con mas de 50.000 asegurados.

Dentro de su estrategia de expansion internacional, Chile es el se-
gundo pais en el que desembarca Divina Seguros. En 2018 comienza
los estudios de mercado para analizar las necesidades de la socie-
dad chilena en materia aseguradora y en junio de 2020, la Comisién
para el Mercado Financiero de Chile autoriza la existencia de Divina
Seguros. Este es el primer paso para operar en el pais. Seré a princi-
pios de 2021 cuando obtenga la autorizacién definitiva por parte del
organismo regulador.

La compafnia operara en Chile a través del nombre Divina Pastora
Seguros de Vida SA, comercializando sus seguros bajo el nombre de
Divina Seguros. En principio se plantea disponer de cinco produc-
tos diferentes adaptados al entorno familiar: seguro dental, seguro
de accidentes personales, seguro de indemnizacién por hospitaliza-
cion, seguro de vida y seguro de decesos.

El seguro dental aportara coberturas totalmente novedosas en este
mercado, con centros clinicos del mas alto estdndar y con precios
ajustados conocidos con anterioridad.

El seguro de accidentes personales estd pensado especialmente
para trabajadores por cuenta propia y con el mismo se pretende
mejorar la situacién del asegurado con una compensacién econé-
mica que le permita sobrellevar la falta de actividad causada por un
accidente, mientras que en el seguro de indemnizacion por hospita-
lizacién, el cliente conoce en todo momento la indemnizacién que
le corresponde por dia de hospitalizacién. Es destacable también
el seguro de decesos ya que es el primero del pais que otorga la
cobertura de servicio sepelio, algo diferencial en el contexto chileno.

Los proyectos latinoamericanos de Divina Seguros trasladan a estos
paises la experiencia de la Entidad con mas de sesenta afios de tra-
yectoria aseguradora.
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El ejercicio 2020 ha estado marcado por la
pandemia COVID- 19 que ha tenido impac-
tos sociales de comportamiento de la ciu-
dadania al vivir una situacion desconocida
hasta este afio; impactos econdmicos por
los estragos que, tanto la pandemia como
la gestion de la misma, ha ocasionado vy,
en el sector seguros, impacto en todas sus
cifras significativas, tanto por la parte de la
cifra de negocios que se ha visto resentida
como por la parte de siniestralidad que se
ha visto afectada por la situacion vivida de
forma diferente en funcién del producto de
que se trate.

2020 se ha cerrado con una situacién eco-
némica complicada y no se espera mejoria
significativa en 2021, dado que muchas de
las variables que se han manifestado en este
ejercicio pasado son de dificil recuperacién.

En cuanto al sector asegurador, la variacion
interanual de las primas devengadas ha con-
tinuado la tendencia ya iniciada en 2019 a la
baja, mostrando unas primas menores a las
del afio anterior.

No obstante, en esta situacién de pandemia,
el sector asegurador ha vuelto a demostrar
su fortaleza, no solo sacando adelante el
ejercicio a pesar de la situacién sino ayudan-
do a la sociedad en todo lo que estaba a su
alcance. Asi, las companias que trabajamos
en el drea de seguros de salud hemos asu-

ENTORNO ECONOMICO

Asi, se cierra 2020 con una caida del PIB
del 10,8 % (cuando veniamos de ratios de
crecimiento del 2,9 % en 2019 y 3,6 % en
2018), cerrando la deuda publica en niveles
de 117,1 % sobre el PIB. Los niveles de des-
empleo se han situado en porcentajes del
16,13 %. Se ha producido el cierre de mas
de 45 mil empresas y la pérdida de mas de
2 millones de empleos en el 2020 debido a
la pandemia. Todo esto lleva a una situacién
econdémica complicada que se vive sobre
todo en los hogares.

La situacion en los mercados financieros no
ha sido distinta, con sectores tradicionales
que han tenido caidas significativas en bol-
sas y sectores que han crecido con motivo
de la pandemia, pero que ha cogido a los
inversores en posiciones contrarias y con di-
ficultades para cambiar el portafolio de in-
versiones sin incurrir en pérdidas por realiza-
cién de aquellas donde estaban invertidos.

mido costes médicos muy superiores a los
que podemos considerar “normales” y que
estaban fuera de toda estadistica reciente
conocida con motivo de los casos afectados
por el nuevo virus. Como sector esencial de
actividad, hemos tenido que readaptar toda
nuestra estructura a la nueva situacién en
tiempo récord para permitir que nuestro ne-
gocio no parase y, gracias a todo el trabajo
realizado en los afios previos, esto ha sido
posible.

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

La pandemia ha traido un afno 2020 con
productos que se han visto afectados de
manera negativa, tales como decesos o vida
y productos que, a pesar de haberse visto
afectados de manera positiva, los impactos
en 2021 se espera que contrarresten ese
efecto. Es el caso de autos, donde la sinies-
tralidad en 2021 se estd viendo incremen-
tada ante el comportamiento de los con-
ductores que tras tantos meses de encierro
y restricciones han salido a las calles con
ganas y con poca prudencia, o los seguros
de salud, que durante 2020 han reducido su
uso en todo aquello concerniente a revisio-
nes periddicas o tratamientos que no eran
considerados de urgencia vital y en 2021 se
estan realizando todas estas asistencias.

Por otro lado, el persistente entorno de ba-
jos tipos de interés continlia siendo un ele-
mento de presién importante para el sector.
Ello unido al cambio en las tablas de mor-
talidad ha sido, junto con la pandemia, el
detonante del ejercicio 2020.

En cuanto al volumen de actividad, el sector
asegurador ha caido un 8,24 % en volumen
de facturacion de 2020 respecto a 2019.
En los ramos de No vida se ha producido
un incremento en las primas con respecto
al pasado ejercicio del 1,09%, mientras en
2019 se produjo un cierto estancamiento, no
habiendo sufrido précticamente variacién
alguna de primas respecto al afio 2018 (-0,02
%). Por lo que se refiere al ramo de Vida, las

primas han caido un 20,66 %, mientras en
2019 se volvid a registrar un retroceso su-
perior al 5 % en linea con lo ocurrido en los
ultimos afos.

En relacion con la solvencia, el mercado ha
cerrado el aflo en una situacién similar a la
del 2019, manteniendo la estabilidad de los
Gltimos afnos y situdndose en un 234 %.

Destacar que los tres aspectos clave en el
sector que comentamos el pasado ejercicio
continuaran determinando el siguiente afio:

TIPOS BAJOS )

tinua sobre los resultados conlleva la nece-
sidad de una gestidon de gastos mucho més
eficiente.

REVISION DE TABLAS
DE MORTALIDAD )

El ejercicio 2020 ha sido el ejercicio de pues-
ta en marcha de las nuevas tablas de morta-
lidad, siendo el primer afio de adaptacién a
las mismas.

EL COVID )

El entorno de bajos tipos de interés conti-
nua siendo un elemento determinante para
la actividad y la situacion financiera de las
entidades aseguradoras. Como es cono-
cido, los bajos tipos de interés afectan de
forma simultdnea al activo, via una menor
rentabilidad de las inversiones, y al pasivo,
via exigencia de un mayor nivel de provisio-
nes técnicas, especialmente en el caso de
los productos con garantias a largo plazo.
Esta situacién ha llevado a la bisqueda de
inversiones de mayor rentabilidad con el ob-
jeto de ofrecer productos mas competitivos,
lo que supone la asuncién de un mayor ni-
vel de riesgo respecto a las inversiones méas
tradicionales, asi como la exigencia de una
gestién especialmente rigurosa del riesgo
de crédito. Adicionalmente, la presién con-

El COVID-19 y la situacién econdémica que
ha ocasionado va a tener impacto en los
proximos anos.
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2020

J/ %j)% BENEFICIOS SUPERIORES A
Divina Seguros cierra 20 MILLONES €

2020 con los mejores

G R l | P O El Grupo Divina Seguros, a pesar de la situa- reaulades crendiices
cion econdmica, continlia con su tendencia i i

de su historia.

de resultados positivos, cerrando el ejercicio

D |V| N A S EG U R O S 2020 con 20 millones de beneficios.

Al cierre del ejercicio 2020 el Grupo contaba VOLUMEN DE
con un volumen de activos de 1.93§ millo- NEGOCIO AGREGADO

nes de euros y un volumen de provisiones
gestionadas de 1.338 millones de euros. El

patrimonio neto ascendia a 312 millones de M I LLO N Es DE

EUROS

euros, permitiendo un ratio de Solvencia Il

(suficiencia de capital) de 4 veces el minimo 6 millones
exigido (frente al 2,3 veces del sector ase- BUiEE [NEEREES
gurador). PATRIMONIO NETO ACTIVOS GESTIONADOS (
La cifra de negocios se ha situado en 253 312 MILLONES 1.936 MILLON Es
millones de euros (237,9 millones de euros o P d
en 2019), de los que 247 millones de euros e (}) € ELUIoS
corresponden a primas de seguros (226,9 /6\ /ﬂ\ /ﬂ\
millones de euros en 2019) y 6 millones de
euros corresponden a otros negocios (bési- /ﬁ\ /ﬁ\ /A\ /ﬁ\ /ﬁ\
camente por el negocio hospitalario hereda- A A\ A\ A A A\
do con la fusion de Alianga) (11 millones de (O ) g
euros en 2019). (
/RATIO DE SOLVENCIA

o . . o o 247 millones
suficiencia de capital de 4.0 veces el minimo exigido, son primas de seguros

muy superior a la media del sector







ASISTENCIA
SANITARIA
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ASISTENCIA FAMILIAR
DECESOS

SALUD
ESPECIALISTAS

MULTIRRIESGO DE
COMERCIO

ASISTENCIA
VETERINARIA
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La compania se caracteriza

por ofrecer productos adaptados
a cada tipo de cliente con

la posiblidad de contratar las
coberturas que realmente
necesita.

Divina Seguros cuenta con una amplia cartera de productos con so-
luciones aseguradoras para todo tipo de familias. Asistencia Sanita-
ria, Asistencia Veterinaria, Hospitalizacion, Accidentes Personal, Plan
Ahorro/Jubilacion, Vida, Defensa Juridica Familiar, Carné por Pun-
tos, Multirriesgo de Comercio, Asistencia Familiar — Decesos, Hogar
y Autos conforman su catdlogo de seguros, con una excelente rela-
cién precio/cobertura.

La compafia se caracteriza por ofrecer productos adaptados a cada
tipo de cliente para que los asegurados puedan contratar aquellas
coberturas que se adapten a su situacién familiar o profesional y pa-
gar realmente por lo que necesitan.

El compromiso y la implicacion constante por la mejora y la actuali-
zacién de sus servicios y productos guian el trabajo diario de la Enti-
dad. En este sentido, en el afno 2020 se introducen dos importantes
novedades.

Por un lado, se incorpora, sin ningun tipo de coste adicional, el
servicio de telemedicina en los seguros Salud Completo y Salud
Especialistas. A través de esta herramienta, el cliente puede
contactar con una seleccién de los especialistas més destacados del
cuadro méidco y plantear sus consultas sin la necesidad de salir de
casa.

Por otro, se empieza a comercializar el seguro de Autos, un producto
flexible y competitivo que contempla desde la mejor indemnizacién
en caso de pérdida total del vehiculo hasta la gestién de multas o
coberturas exclusivas para vehiculos eléctricos. Con la venta de este
seguro, la compania dispone ya de todos los productos asegurado-
res que una familia precisa en su ciclo vital.
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La libre eleccion de especialistas o la
asistencia telefonica medica y pediatrica
las 24 horas del dia son solo algunas de
las amplias coberturas de los seguros de

Asistencia Sanitaria de Divina Seguros.

Segun sus necesidades, el cliente puede
optar por Salud Completo o Salud
Especialistas, dos productos que incluyen
seguro dental gratuito, urgencias medicas
24 horas y medios de diagnostico de alta
tecnologia, entre otros.

+11.000
ASEGURADOS

han activado el servicio

PRODUCTOS

ASISTENCIA
SANITARIA J

Con el nuevo servicio de telemedicina, disponible de forma gratuita
para todos los asegurados de Salud Completo y Salud Especialistas,
la compafiia da respuesta a la demanda de sus clientes en un mo-
mento en el que, debido a la pandemia, muchos prefieren no realizar
desplazamientos.

Gracias a esta herramienta de asistencia digital, se puede contac-
tar de manera directa, a través de chat o videollamada, con un es-
pecialista en medicina general, pediatria, ginecologia, cardiologia,
psicologia y sexologia. También prestan atencién, a través de esta
plataforma, las especialidades de nutricién y diétetica y entrenador
personal.

El servicio de telemedicina ha tenido muy buena acogida y solo en
los ocho primeros meses de funcionamiento, méas de 11.000 asegu-
rados han activado el servicio. Al cierre de 2020, se han realizado un
total de 4.415 consultas, con un tiempo medio de respuesta de 1,20
minutos y respecto al nivel de satisfaccién, mas de la mitad de los
usuarios han hecho mas de una consulta.

La cartera de Asistencia Sanitaria de Divina Seguros se completa con
el seguro Salud Plus, un complemento a Salud Completo y Salud
Especialistas con triple asistencia: personal, familiar y domiciliaria en
caso de fallecimiento, hospitalizacion e inmovilizacién en domicilio
por convalecencia.

La compaifiia tiene también un Seguro Dental, con un extenso cua-
dro médico, amplia oferta de tratamientos odontolégicos y estoma-
tolégicos, sin periodos de carencia y con tarifas preferentes en otros
tratamientos.

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

ASISTENCIA
VETERINARIA J

I:'l}l HOSPITALIZACION

b,

El producto de Asistencia Veterinaria de Divina Seguros para perros
y gatos incluye consultas y revisiones gratuitas, vacunaciones caninas
y felinas, andlisis clinicos y cirugias del aparato reproductor, digestiva,
oftalmoldgica, traumatologia plastica y reparadora, entre otros servi-
cios. Un producto con amplias coberturas, sin exclusiones por edad,
raza o estado de salud del animal de compafiia.

@® Aurtos

Preservar la capacidad econémica del asegurado en caso de hospita-
lizacién es uno de los principales motivos para contratar este seguro
que ayudara al cliente a afrontar, con la maxima tranquilidad, todos
los gastos extraordinarios derivados de un ingreso por enfermedad o
accidente. Garantiza una indemnizacion diaria independientemente
del centro hospitalario al que se acuda y permite elegir la cuota, des-
de 10 euros hasta un maximo de 120 euros al afo.

) P viba |

A finales de 2020, Divina Seguros empieza a comercializar el segu-
ro de Autos, un producto completo con distintas modalidades de
cobertura en funcion del uso y tipo de vehiculo. Cuenta con una co-
bertura obligatoria por ley destinada a cubrir los dafios causados a
terceros como consecuencia de los riesgos derivados de la propia
circulacion del vehiculo e incorpora coberturas adicionales de acci-
dentes y de dafios, asi como la prestacion de una serie de servicios
como la asistencia en viaje o el vehiculo de sustitucién.

Con la incorporacién de Autos, la Entidad completa su cartera de
productos, con un seguro ampliamente demandado histéricamente
por sus clientes.

El seguro de Vida es uno de los mas econdémicos del mercado, con
cobertura completa desde el primer dia, con la prima que mejor se
adapte a las necesidades de la persona que lo contrata y sin recargos
por fraccionamiento del pago de la prima. Tres niveles de protec-
cion: Vida (cobertura por fallecimiento del asegurado derivado de
accidente o enfermedad), Vida y Gran Invalidez (cobertura por falle-
cimiento o gran invalidez del asegurado derivados de accidente o
enfermedad) y Vida, Gran Invalidez e Incapacidad Total y Absoluta
(cobertura por fallecimiento o gran invalidez del asegurado deriva-
dos de accidente o enfermedad e incapacidad total y absoluta por
accidente).
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MULTIRRIESGO DE
COMERCIO J

Como todos los negocios no son iguales, el seguro Multirriesgo
de Comercio le ofrece al cliente la posibilidad de optar por las co-
berturas necesarias para su actividad y pagar en funcién de lo que
realmente necesita. Proteccion las 24 horas durante todo el afio, en
la que se incluye, ademés de las garantias bésicas y las opcionales,
dafios por agua, defensa juridica para resolver de forma comoda las
gestiones legales y responsabilidad civil de explotacion frente a ter-
ceros de los dafios ocasionados durante el desarrollo de la actividad.

Las principales prestaciones y servicios del Carné por Puntos son sub-
sidio mensual por la retirada temporal del permiso de conducir, hasta
un maximo de 12 meses; ayuda econdmica en caso de revocacion del
permiso por pérdida de todos los puntos, hasta un maximo de 3 me-
ses para conductores profesionales y seis para particulares, y gastos
de matriculacién en cursos de formacion por la pérdida total de los
puntos y las tasas por la prueba a realizar, entre otros. Un producto
concebido para que el cliente pueda seguir adelante con su vida has-
ta que recupere su carné de conducir.
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El producto Plan Ahorro/Jubilacién permite al cliente decidir la cuota
gue quiere pagar: prima peridédica o prima Unica (un solo pago a
partir de 1.500 euros), la duracién y la posibilidad de rescatar total o
parcialmente a partir del primer afio. Un producto disefiado para que
el cliente sepa desde el primer momento el importe que percibira al
vencimiento de dicho plan con la seguridad de que las inversiones
son siempre en activos financieros solventes y su dinero no esta suje-
to a la incertidumbre de los mercados.

El seguro Defensa Juridica Familiar proporciona servicio legal para
resolver de forma répida y eficaz situaciones en las que el asegura-
do puede sentirse desorientado como despidos, reclamaciones co-
merciales, problemas vecinales, etc. Le permite contar con su propio
abogado siempre que lo necesite, con asesoria legal para el dia a dia
y con cobertura legal familiar, ya que cubre a todas las personas que
convivan de forma permanente en el domicilio habitual designado en
la pdliza y que formen parte de la unidad familiar.

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

ASISTENCIA FAMILIAR
DECESOS J

Divina Seguros, dentro de su cartera de productos, cuenta también
con Asistencia Familiar-Decesos, con coberturas como asistencia
personalizada, expatriacién, orientacién legal, traslados internacio-
nales y servicio funerario de enterramiento o de incineracién comple-
to en el dmbito nacional. Es uno de los seguros con una de las primas
més econdémicas del mercado y con el que el asegurado pagaré lo
que corresponda en cada momento.

Dos modalidades de seguro de Hogar: Hogar Bésico para viviendas
en casco urbano o apartamentos y Hogar Plus para todo tipo de vi-
viendas. Ambos incluyen el servicio Manitas (reparaciones, asistencia
e informacion sobre el hogar, mascotas, turismo y ocio) y asistencia
técnica (asistencia y reparaciones de electrodomésticos, méviles y ta-
blets). Dos opciones para que el cliente elija cdmo proteger uno de
sus bienes maés valiosos: su vivienda.

El servicio Manitas es uno de los mas demandados por los asegura-
dos. Con el objetivo de continuar mejorando los resultados de cali-
dad de este y otros servicios, en 2020 se decide realizar un cambio
de prestador que entraré en funcionamiento el 1 de enero de 2021.
Se busca que relna las tres caracteristicas principales que define a
un servicio de calidad: rapidez, buena ejecucién y trato cercano con
el asegurado.

Homeserve, que es reparador en los siniestros de Hogar y Comercio
desde julio de 2018, se convierte también en proveedor del servicio
Manitas.

Accidentes Personal es un seguro pensado para hacer frente a los
imprevistos, con cobertura econdémica en caso de que el asegura-
do sufra algun tipo de accidente. La edad o riesgo profesional no
influyen en la cuota y puede contratarse hasta los é4 afios de edad.
Ofrece, entre otras, prestacién por incapacidad temporal en caso de
accidente mediante baremos de compensaciones econémicas esti-
puladas, prestacién social por natalidad y subsidio especial en caso
de que el recién nacido tenga alguna disminucién fisica o psiquica.

Afinales de 2020 se lleva a cabo una remodelacién de este producto.
Una de las principales novedades de este nuevo Accidentes Personal
es lainclusion del Baremo de Incapacidad Temporal en las Condicio-
nes Generales, que define en méas de 70 conceptos todas las indem-
nizaciones a las que pueda dar lugar un accidente. Con este cambio
se quiere dar una mayor claridad y transparencia al cliente

Con el objetivo de apoyar a los colectivos afectados por la crisis so-
ciosanitaria, como autébnomos y familias, Divina Seguros lanza en oc-
tubre una promocién especial. Cualquier persona que contrate este
seguro antes del 30 de junio de 2021, recibira, durante el primer afio
de contratacion, una indemnizacién de 50 euros diarios en caso de
hospitalizacién por COVID-19, mientras dure su ingreso y hasta un
méximo de 30 dias.
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La Entidad se convierte en patrocinador principal
del proyecto #vuelvealavida y en patrocinador ofi-
cial de la 35y 36 ediciones de los Premios Goya.

Ademéas de esta nueva apuesta, la compafia sigue
vinculada al patrocinio deportivo, a través de la Real
Federacion Espanola de Gimnasia, de la ACB, de
la 10K Valencia lbercaja y del Circuito de Carreras
Populares Ciudad de Valencia; al patrocinio educa-
tivo con la Liga de Debate ‘El poder de las palabras’
de ESIC Business Marketing School, y al &mbito de

ACB [EHESIC

BUSINESS&MARKETINGSCHOOL

PATROCINADOR
PRINCIPAL DE LA

] REAL FEDERACION
ESPANOLA DE GIMNASIA

la innovacién con su patrocinio al programa ‘Inno-
vation in Company’ impulsado por CEOE y Grupo
PGS. En muchos de estos patrocinios, la situacién
provocada por la pandemia obliga a suspender o
aplazar acciones e iniciativas presenciales y es nece-
sario adaptarlas al entorno online, con eventos en
formato hibrido o virtuales y con mayor presencia
de la marca en Redes Sociales.

PREMIOS

PATROCINADOR PRINCIPALDE WYUELVEAUAVI 3 5

ooooooo
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PROYECTO
#VUELVEALAVIDA

divina

seguros

Descul
salvari

Visita divinaseguros.com

|
\

PATROCINIOS

El proyecto #Vuelvealavida nace en 2020 para concienciar a la so-
ciedad de que la cultura es segura y para reivindicar el papel sana-
dor que ejerce para el ser humano, sobre todo, en tiempos dificiles.
Divina Seguros es hasta el afio 2023 patrocinador principal de este
proyecto, promovido por la consultora ‘ymaés’, especialista en pro-
mocion cultural y marketing de experiencias. Con esta iniciativa, la
aseguradora no solo centra su estrategia de comunicacién en la cul-
tura, sino que, ademés, refuerza su labor y trayectoria en el rea de la
Responsabilidad Social Corporativa.

Este proyecto se da a conocer en el mes de diciembre en un acto ce-
lebrado en la Academia de las Artes y las Ciencias Cinematograficas
de Madrid, presentado por el actor Antonio Resines. En dicho evento
intervienen Armando Nieto, presidente ejecutivo de Divina Seguros
y Coté Soler, CEO de ymas. También asisten los actores Fran Perea,
Melani Olivares, Pepe Viyuela y Antonio Pagudo.

#Vuelvenlﬁ' ida

BATROIC E Wyl ALA

re cé6mo
la cultura

|
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La pieza principal de #vuelvealavida es un spot, dirigido por el rea-
lizador publicitario Julidn Zuazo, que representa una metéfora don-
de las diferentes disciplinas de la cultura, tras muchas dificultades,
acaban venciendo a la pandemia. Colaboran en dicho spot algunas
de las figuras maés relevantes del panorama artistico espafol como
Michelle Jenner, Javier Gutiérrez, Fran Perea, Daniel Grao, Antonio
Pagudo, Santiago Segura, Dani Rovira, musicos de la Film Symphony
Orchestra FSO, Miguel Bernardeau, Pepe Viyuela, Melani Olivares y
Antonio Resines. El video, que esta disponible en el Canal de Youtu-
be de Divina Seguros y en sus Redes Sociales, se difunde durante el
mes de diciembre en los canales de Movistar y Paramount.

El plan de comunicacién se completa con una camparia de publici-
dad exterior en diferentes ciudades espafiolas, que estd encaminada
a visualizar la pieza artistica y posicionar el mensaje #vuelvealavida.

Para incentivar la visita a espacios culturales, como cines y teatros, la
compariia desarrolla una serie de acciones dirigidas a publico gene-

PATROCINIO CULTURAL

Pepe Viyuela , Antonio Pagudo, Coté Soler, Melani Olivares, Fran Perea,
Antonio Resines y Armando Nieto, en el acto celebrado en la Academia
de las Artes y las Ciencias Cinematogréficas de Madrid.

ral, colaboradores y clientes de la companiia. A finales de 2020, pone
en marcha su concurso online ‘El jugador més sabio’, que se extien-
de también al afio 2021, y por el que ofrece un total de 3000 entra-
das para asistir a 20 eventos culturales de representaciones teatrales,
peliculas y musicales. Este concurso esté basado en demostrar los
conocimientos de los participantes sobre cine, teatro y literatura. Se
establece un ranking y los mejores ganan una entrada doble para
asistir al cine o al teatro.

Junto a estas acciones, la Entidad tiene previsto, también durante
2020y 2021, la organizacién de diecisiete eventos especiales y exclu-
sivos en diferentes ciudades espafiolas, en los que invita a clientes a
disfrutar de una experiencia Unica.
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En diciembre de 2020, el presidente de Divina Seguros, Armando
Nieto, y el presidente de la Academia de las Artes y las Ciencias Ci-
nematograficas de Espafa, Mariano Barroso, firman un acuerdo de
colaboracion por el que la aseguradora se convierte en patrocinador
oficial de la 35y 36 edicién de los Premios Goya, que se celebran en
2021y 2022 en Mélaga y Valencia, respectivamente. Para dar a cono-
cer este acuerdo, ambas entidades difunden un video en sus Redes
Sociales y en el Canal de Youtube de la aseguradora.

"Estamos muy felices de patrocinar el evento mas importante del
cine espanol. Queremos que nuestros creadores sigan contando his-
torias para poder continuar disfrutando de ellas. El cine es la fuente
que siempre nos ha invitado a sofiar, a pensar, a enriquecernos y a
construir una sociedad maés feliz, mas critica y mas formada. La in-
dustria de la cultura en Espana representa el 3 % de nuestro PIB y
emplea a mas de 700.000 trabajadores. Desde Divina Seguros ani-

Armando Nieto, presidente de Divina Seguros y Mariano Barroso,
presidente de la Academia de las Artes y las Ciencias Cinematograficas.
©Enrique F. Aparicio

PATROCINIO CULTURAL

mamos a que muchas mas entidades privadas se sumen a apoyar la
cultura”, indica Armando Nieto.

Por su parte, Mariano Barroso destaca: “Para la Academia es un pla-
cer esta asociaciéon con Divina Seguros, compania valenciana que
destaca por avanzar y transformarse, principios que comparte con
el cine. La relacion entre el mundo de los seguros y el cine es una
larga historia porque, ademaés de inspirar peliculas apasionantes, en-
ternecedoras, impactantes y divertidas, las aseguradoras estén, de
manera invisible, detrés de las producciones cinematograficas y ha-
cen un servicio vital para llevar a cabo un rodaje y evitar imprevistos
que pongan en peligro finalizar la pelicula. Son un socio de confianza
para estar protegidos ante cualquier eventualidad. Un vinculo que
se fortalece con el patrocinio de Divina Seguros a los Premios Goya
2021y 2022. Es una satisfaccion contar con el apoyo de esta firma en
la 35y 36 ediciones de nuestros premios”.
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REAL FEDERACION
ESPANOLA DE
GIMNASIA

PATROCINIOS

Divina Seguros consolida su patrocinio con la Real Federacién Espa-
fiola de Gimnasia de la que es patrocinador principal desde el afio
2015. Tras el éxito de su programa de becas en ediciones anteriores,
este afio decide ampliar esta ayuda a las categorias base de gimna-
sia artistica y gimnasia ritmica y a las disciplinas de gimnasia acroba-
tica, aerdbica y trampolin. Es un premio a la excelencia, al esfuerzo y
al sacrificio de los jovenes gimnastas.

En total, la aseguradora entrega 91 becas en un afio especialmente

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

Con el objetivo de fomentar la gimnasia como un espacio inclusivo
en el que puedan competir todos los gimnastas en igualdad de con-
diciones, independientemente de su condicién fisica o psiquica, la
Real Federacion Espafiola de Gimnasia presenta, gracias al apoyo
de Divina Seguros, su campafia ‘La gimnasia con el deporte inclusi-
vo'. Protagonizada por David Gémez, primer gimnasta con discapa-
cidad que ha participado en un Campeonato de Espafa de Artistica,
cuenta la historia de superacién de este deportista, cémo es su dia

PATROCINIO DEPORTIVO

Gimnasia

DIVINA PASTORA SEGUROS

a dia, y los obstaculos que ha ido derribando a lo largo de su vida.
El spot puede verse en las Redes Sociales de Divina Seguros y de
RFEG.

complicado, ya que la pandemia obliga a posponer los campeonatos

di‘/inq ‘ r'eg ooy y a celebrarlos en los meses de noviembre y diciembre, sin publico y

seguros con todas las medidas de seguridad necesarias.

“La Federacion Espafola de Gimnasia me ha dado no solo la opor-
tunidad de ser un gimnasta mas, sino la confianza para llegar a serlo.
La competicién de Valencia fue sin duda el mejor momento de mi
carrera deportiva y ojald que lleguen muchos mas”, destaca David
Gdmez, quien afiade "espero que a raiz de lo que estoy haciendo
las cosas sigan cambiando, me consta que ya han empezado a ha-
cerloy espero que mas gente en mi situacién dé el paso para buscar
su pasion. Ha sido un camino complicado, pero adn queda mucho
por recorrer y yo seguiré peleando por demostrar que con trabajo y
sacrificio pocas cosas son realmente imposibles”.

DIVINA PASTORA SEGUROS TE AYUDA A LLEGAR MAS ALTO

Premiamos tu esfuerze con una de nuestras becas de gimnasia ritmica,
artistica, aerdbica, acrobdtica y trampolin.

Acto de presentacion del spot de deporte inclusivo en el CAR
de Madrid. g * Consulta las bases en divinapastora.com

divina | rfeg -
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Por tercera temporada consecutiva, la compania sigue unida al balon-
cesto, deporte con el que se identifica plenamente. Como asegurado-
ra oficial de la ACB esté presente en la Copa del Rey, que se celebra en
el mes de febrero en Mélaga, con la organizacion de una accién ludica
en la fan zone donde anima a los aficionados al baloncesto a tirar a
canasta saltando desde una cama elastica. Junto con esta iniciativa, se
lleva a cabo el sorteo de un pack de dos camisetas (una para adultos y
una infantil) de los ocho equipos participantes en la competicién: Real
Madrid, Iberostar Tenerife, Valencia Basket, Barca, Unicaja, Morabank
Andorra, Casademont Zaragoza y Retabet Bilbao Basket.

PATROCINIO DEPORTIVO

En el mes de marzo, y a causa del COVID-19, se suspende la liga ACB,
que volverd a retomarse en junio con motivo de la final de la Liga En-
desa, sin asistencia de espectadores. Con la finalidad de seguir man-
teniendo el contacto con el piblico objetivo, Divina Seguros lanza dos
ediciones del concurso online “El jugador més sabio’. En junio, se reta
a los aficionados a que demuestren cuénto saben de la Liga, mientras
que en septiembre las preguntas del concurso versan sobre la Super-
copa. En ambos casos, se establece un ranking entre los participantes
y aquellos que més preguntas contestan de forma correcta en el menor
tiempo posible son los ganadores de estos concursos.

ATLETISMO
POPULAR

Un afio mas, la Entidad es aseguradora oficial de la 10K Valencia
Ibercaja, que en 2020 suma su edicion mas exitosa con 12.200 corre-
dores llegados a meta, y del Circuito de Carreras Populares Ciudad
de Valencia que, en el mes de marzo, se suspende a causa de la
pandemia.
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“INNOVATION
IN COMPANY”

Poner la tecnologia al servicio de las personas es el reto que se per-
sigue con el patrocinio de la iniciativa de innovacién abierta ‘Inno-
vation in Company’, impulsada por la Confederacion Espafiola de
Organizaciones Empresariales (CEOE) y la consultora de inversion

Grupo PGS.

Este concurso de innovacién corporativa es un programa de lanza-
miento e inversion para startups espafiolas que se crea para fomen-
tar y premiar la innovacién en los sectores més productivos del mer-
cado e impulsar el ecosistema emprendedor espafiol, para liderar
avances, desarrollar nuevas oportunidades de negocio y ayudar a las
companias a digitalizarse, modernizarse y encontrar soluciones méas
eficientes para sus clientes.

Armando Nieto, presidente de Divina Seguros; Lorenzo Amor,
vicepresidente de la CEOE, y representantes de PGS con los ganadores de
la iniciativa ‘Innovation in Company 2020’

OTROS PATROCINIOS

En esta primera edicién, celebrada a principios de este afio, se valo-
ran mas de 150 candidaturas distribuidas en siete categorias (fintech,
proptech, insurtech, edtech, blockchain, inteligencia artificial y vehi-
culos no tripulados).

Con esta alianza entre ambas entidades se pretende potenciar la
innovacién a través de la busqueda de startups de alto potencial
dentro de la categoria del sector seguros, concretamente, con el
respaldo a la vertical insurtech que finalmente gana Talento Mobile.

En octubre de 2020, la segunda edicién de este programa de inno-
vacién vuelve a contar con el respaldo de Divina Seguros. En esta
ocasién, se abordan los retos y oportunidades generados por la cri-
sis del COVID-19 y se busca encontrar soluciones que den respues-
ta a la nueva realidad econémica basada en la digitalizacion de las
compaiifas, la economia low touch, el apoyo a la innovacién sosteni-
ble y las nuevas formas de innovacién para agilizar la economia real.
Afinales de afio se abre el proceso de presentacién de candidaturas
y las startups ganadoras se daran a conocer en la gala de 2021.




CLUB DE DEBATE
ESCOLAR “EL PODER
DE LAS PALABRAS”

PATROCINIOS

Divina Seguros y el Campus Comunidad Valenciana de ESIC Busi-
ness Marketing School renuevan por cuarto afio consecutivo el con-
venio por el que la entidad aseguradora patrocina durante el curso
2019-2020 el club de debate escolar ‘El poder de las palabras’.

A través de esta iniciativa, se introduce el debate a los estudiantes de
primaria, secundaria, bachiller, grado y posgrado para completar su
formacion mediante una metodologia motivadora, dindmica y diver-
tida que conlleva una serie de competencias altamente demandadas
en el ambito laboral. Este convenio se concibe como una oportu-
nidad para incentivar el desarrollo de los jovenes y las habilidades
necesarias para el desempefio, en un futuro, de su labor profesional.

divinopasfora
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En febrero, se celebra el Torneo Preuniversitario de ESIC y, en junio,
tiene lugar el Primer Torneo Nacional de Debate online, una iniciati-
va Unica en Espana, dirigida a estudiantes de 1°y 2° de la ESO (ca-
tegoria junior) y de 3°y 4° de la ESO (categoria sénior). El proyecto
surge con la intencion de proporcionar al alumnado la experiencia
de debatir con estudiantes de otras regiones y aprovechar las venta-
jas que proporcionan las nuevas tecnologias.

Junto con este torneo online se desarrollan una serie de iniciativas
con la tematica comin del debate, bajo el paraguas del proyecto
‘Simate al Debate’, todas ellas encaminadas a dar continuidad a su
apuesta por la oratoria y adapténdola a la situaciéon generada por el
COVID-19. De esta forma, se siguen trabajando las competencias
comunicativas y el espiritu critico de forma virtual, gracias al uso de
las nuevas tecnologias.

EL PODER DE LAS PA
PREMIO DIVINA PASTOR

Ganadores del Torneo Preuniversitario de ESIC 2020.

ESTAS ACCIONES SON:

Torneo de debate totalmente online
para estudiantes de Primaria

Participan 105 alumnos de 5°y 6° de Primaria de
Alicante, Castellén, Madrid, Mélaga, Murcia, Valencia
y Zaragoza.

iDebate

Pequefios talleres virtuales, de unos 30 minutos de
duracién, impartidos por personas expertas en de-
bate. En cada sesién, se realiza un discurso, como
exhibicién, con ejemplos de las distintas partes de un
debate. Posteriormente, el alumnado afronta un reto
desde casa en el que trabaja una habilidad distinta en
cada ocasidn. La iniciativa cuenta con 102 inscritos de
Zaragoza, Murcia, Baleares, Valencia, Alicante, Madrid,
Italia, Hungrfa, Turquia y Polonia.

Sumate al debate

Concurso de oratoria online, dirigido a jévenes de 12 a
19 afios. Cada participante envia un video con una du-
racién méxima de tres minutos en el que habla sobre el
tema propuesto. El jurado valora cada video y sefiala al
participante qué puntos puede trabajar para mejorar
sus habilidades comunicativas.

iCafé

Sesiones de debate, en un entorno virtual informal,
para practicar el pensamiento critico.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

La Responsabilidad Social Corporativa es un
pilar estrategico de Divina Seguros que, desde su
constitucion en 1957, ha dedicado parte de sus
recursos a acciones solidarias y de promocion de
obras sociales, beneficas, medico-sanitarias y de

proteccion de la salud.

Las empresas deben dar siempre respuesta a las ne-
cesidades de la sociedad, por esta razén, la crisis
sanitaria provocada por el coronavirus centra parte
de las acciones de RSC de la compania en el afo
2020. A lo largo del afio pone en marcha una serie
de iniciativas en los dmbitos econdmicos, de bien-
estar social y organizacional, que contribuyen a ha-
cer frente a esta crisis sin precedentes, a abordar los
nuevos retos sociales y a minimizar las desigualda-
des abiertas tras la emergencia sanitaria.

Ahora bien, junto a estas acciones, se siguen impul-
sando desde la Entidad proyectos que fomentan la
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construcciéon de un mundo més justo e igualitario y
que contribuyen a la lucha contra la exclusién social
y a la integracion de los colectivos més desfavore-
cidos. Divina Seguros forma parte, un afio mas, del
Observatorio Empresarial para el Crecimiento Inclu-
sivo, impulsado por la Fundacion CODESPA, y una
de las principales novedades en su politica de RSC,
es la incorporacion como patrono a la Fundacion
IDIS, entidad que aglutina al sector sanitario priva-
do con la finalidad de mejorar la salud y poner en
valor la sanidad privada.
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MEDIDAS PARA HACER FRENTE A

LA PANDEMIA )

Entrega de mascarillas y pantallas protectoras: Divina Seguros
llegd a un acuerdo con un fabricante chino para la adquisicién de
600.000 mascarillas tipo FFP2 que dond, junto a 150.000 batas im-
permeables SMS, a hospitales y centros sanitarios publicos de varias
comunidades auténomas. La aseguradora financia la adquisicién de
estas mascarillas, mientras que la comisionada de la Presidencia de
la Generalitat para la coordinacion de los suministros facilita su red
logistica para que el material llegue a Valencia.

Gracias a la implicacién de todos los empleados de la compafiia,
se distribuyen 60.000 pantallas faciales protectoras por diferentes
centros publicos y residencias de toda Esparia, en un momento en
que habia escasez de material protector. Ademas, a finales de afio
se hace una donacién de 5.000 guantes a hospitales valencianos
para sequir colaborando en la proteccion y seguridad del personal
sanitario que sigue estando en primera linea en la lucha contra el
COVID-19.

Medidas para garantizar la proteccion y salud de los
trabajadores: Se implanta el sistema de teletrabajo una semana
antes de que el Gobierno decrete el estado de alarma y se pone a
disposicion de la plantilla medidas que facilitan la conciliacion del
trabajo en el hogar.

Apoyo a los trabajadores y fomento del sentimiento de perte-
nencia a la empresa, con la organizacién de concursos en los que se
anima a los trabajadores a que compartan las anécdotas que estan
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viviendo durante el teletrabajo. Se impulsa la formacién de la plan-
tilla con cursos de inglés y, para hacer mas llevadero el confinamien-
to, se intenta mejorar la calidad de tiempo de ocio y cultura de los
trabajadores con la suscripcién gratuita durante tres meses de una
plataforma de contenido audiovisual infantil para los trabajadores
con hijos en el hogar y con el envio de libros a todos los empleados
que lo soliciten.

Reduccién de cuotas en diferentes productos:La compaiiia redu-
ce las cuotas de aquellos seguros que, dada la situacién de confina-
miento, tenfan una probabilidad menor de ocurrencia del siniestro.

Otras iniciativas: Como consecuencia de la suspensién de los Jue-
gos Olimpicos de Tokio en 2020, Divina Seguros sustituye su campa-
fia ‘Tokio os espera’ por ‘Este verano, disfrutemos de lo nuestro’, en
la que se sortea un viaje en familia para cuatro personas, por valor
de 4.000 euros, al destino de Espafia que elija el ganador. Con el ob-
jetivo de seguir apoyando al sector turistico, gravemente afectado
por la pandemia, a finales de afio lanza una segunda edicién de esta
campania, bajo el titulo ‘Este afio disfrutemos de lo nuestro’.

Por otro lado, y en apoyo a los profesionales autonomos y al peque-
fio comercio, pone en marcha la campafa 'Mi tienda de barrio’, a
la que se unen 646 establecimientos, y con la que se pretende po-
tenciar Is visitas a los pequefios comercios y contribuir a una mayor
fidelizacion de sus clientes.

LA IGUALDAD NO SE VENDE

CAMPANA DE IGUALDAD )

Con motivo del Dia Internacional de la Mujer, la aseguradora lanza
la campafa 'La igualdad no se vende, la igualdad se practica’, con
la que pone de manifiesto la necesidad de contribuir a mejorar la
igualdad entre hombres y mujeres, pero especialmente a tratar de
manera natural y por méritos las tareas de contratacion en el &mbito
laboral.

El spot estd protagonizado por las componentes del equipo de
gimnasia artistica femenina con plaza para los Juegos Olimpicos de
Tokio, gimnastas junior de ritmica, el equipo sénior de esta discipli-
na, la profesora de ballet Dagmara Brown vy la fisioterapeuta Maria
Llamazares. Este spot se difunde en portales de internet y Redes So-
ciales y se emite la primera semana de marzo en prime time en las
principales cadenas de television.

Enmarcado en la misma campafia, Divina Seguros presenta las prin-
cipales conclusiones de un estudio encargado a Sigma Dos y elabo-
rado en 2019, respecto a la percepcién social sobre igualdad entre
hombres y mujeres que aborda, entre otros temas, la conciliaciéon
familiar, las oportunidades laborales y la seguridad en la calle, sitios
publicos y de ocio.

Este estudio, que esta disponible en la pagina web de la Entidad,
refleja el avance positivo en materia de igualdad, aunque pone de
manifiesto que todavia queda camino por recorrrer y aspectos por
mejorar.

La campana ‘La igualdad no se vende, la igualdad se practica’ se
suma a las campanas de comunicacién de concienciacién social de-
sarrolladas por Divina Seguros hasta ahora como las de ‘El efecto
Pigmalién’, que ponia de manifiesto la importancia de la motivacion
en la educacion de los hijos, o la camparia ‘La Otra Economia’ que
versaba sobre la economia del amor, como moneda de cambio para
conseguir un mundo mejor.
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UN REGALO DE REYES PARA

LOS NINOS MAS DESFAVORECIDOS
J

Por segundo afio consecutivo, la Entidad organiza la accion solidaria
‘Esta Navidad, un regalo para cada nifo” mediante la cual, y gracias
a la implicacién de sus trabajadores, se entrega méas de un centenar
de regalos a nifios y adolescentes en riesgo de exclusién social.

En esta ocasién, con el objetivo de acercar la ilusién y la magia de
la Navidad a un mayor nimero de nifios, se amplia la accién y son
un total de cuatro ONGs las que forman parte de la campania que,
ademés, no se queda solo en Valencia, sino que se extiende a otras
ciudades espariolas.

Desde la aseguradora, se solicita a los nifos de Casa Caridad y Casal
de la Pau en Valencia y a los adolescentes y nifios que viven en las
siete asociaciones que Hijas de la Caridad tiene en Andalucia que
escriban su carta a los Reyes Magos para que todos los empleados
que quieran colaborar compren uno de esos regalos. Un total de
116 nifios y jovenes de entre 2y 17 afios reciben el Dia de Reyes su
regalo, que va desde material escolar y deportivo hasta juguetes o
ropa. En esta iniciativa participan también ocho familias de la Casa
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Ronald McDonald de Valencia a las que se les hace entrega de un
lote de productos navidefios.

Esta accién evidencia, un afio més, el compromiso de los trabaja-
dores de la entidad. Conscientes de la importancia de estar siem-
pre al lado de los que més lo necesitan, colaboran en este tipo de
campanas solidarias que contribuyen a ayudar a los colectivos més
desfavorecidos.
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OBSERVATORIO EMPRESARIAL

INCLUSIVO
J

Para Divina Seguros, el crecimiento inclusivo es un objetivo funda-
cional de la empresa. La Entidad es miembro del Observatorio Em-
presarial contra la Pobreza, impulsado por la Fundacion CODESPA,
que en 2020 cambia suimagen y nombre para consolidar su posicion
a favor del crecimiento inclusivo, sobre todo, para las personas en
riesgo de exclusién y vulnerabilidad.

Ahora, bajo el nombre Observatorio Empresarial para el Crecimiento
Inclusivo continlia promoviendo que los lideres empresariales aiinen
esfuerzos para afrontar retos globales de lucha contra la pobreza.

El Observatorio, que nacié en 2015, estd concebido como un espa-
cio para la investigacion y la reflexion colaborativa. Se lleva a cabo
un estudio de la problematica actual, investigacion de tendencias,
anélisis de casos relevantes y propuesta de ideas innovadoras.

Este afio lanza su IV informe centrado en el crecimiento inclusivo que
muestra a las empresas pautas o guias de accion para fomentar un
crecimiento que consiga la reduccidn de la pobrezay la desigualdad.

FUNDACION IDIS

J

Divina Seguros se incorpora como patrono de la Fundacién IDIS (Ins-
tituto para el Desarrollo e Integracién de la Sanidad) para trabajar
en la mejora global del sistema sanitario y poder dar respuesta a las
necesidades de los ciudadanos, pacientes y profesionales sanitarios.

La Fundacién IDIS, que esté integrada por 27 entidades en su Patro-
nato y 10 instituciones que configuran el Patronato de Libre Desig-
nacion, tiene como finalidad promover la mejora de la salud de los
ciudadanos y defender el sistema sanitario espafiol en su conjunto,a
través de la puesta en valor de la sanidad privada.

En 2020 crea, junto con todas las organizaciones que la integran,
la plataforma coronavirus.fundacionidis.com que recoge més de un
centenar de propuestas con las que se evidencia cémo la iniciativa
privada juega un papel fundamental en la sanidad, sobre todo, en
las crisis como la provocada por el COVID-19. El sector privado ha
colaborado desde el inicio de la pandemia con las administraciones
publicas y ha puesto al servicio de la ciudadania todos sus recursos.
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EQUIPO HUMANO

Divina Seguros es una empresa de oportunidades, con un
modelo de gestion que promueve el desarrollo profesional

y personal entre sus empleados.

El equipo humano de Divina Seguros esta formado por méas de 650
profesionales, repartidos en méas de 80 oficinas por toda Espafia. Un
equipo caracterizado por su profesionalidad y competencia que se
refleja tanto en la organizacién y gestién de la propia Entidad como
en el trato ofrecido a los clientes, colaboradores y proveedores.

Igualdad

Divina Seguros desarrolla politicas que integran la igualdad de trato
de oportunidades entre hombres y mujeres, sin discriminar directa o
indirectamente por razén de sexo, asi como el impulso y fomento de
medidas para conseguir la igualdad real en la organizacion.

La Entidad dispone de un protocolo actualizado de conciliacién de
la vida personal y familiar, elaborado tras la realizacién en la empresa
del Plan de Igualdad. Este Protocolo responde al compromiso de
Divina Seguros por promover la igualdad de condiciones entre sus
empleados para que hombres y mujeres puedan compatibilizar las
diferentes facetas de su vida (empleo, familia, ocio y tiempo perso-
nal).

La compania integra en todas sus acciones formativas la perspectiva
de género y sensibiliza y forma a la plantilla en materia de igualdad
de trato y oportunidades de hombres y mujeres. En el afio 2020, se
lleva a cabo formacién de igualdad y prevencion del acoso de to-
dos los directores y responsables de departamento, asi como de los
miembros de la Comisién de Igualdad y los miembros de la Comi-
sién Instructora contra el acoso moral, sexual y por razén de sexo.

Formacion

Divina Seguros es una empresa de oportunidades, con un modelo
de gestion que promueve el desarrollo profesional y personal entre
sus empleados. De hecho, la politica de Recursos Humanos de la
compafiia se basa en programas de formacién continua, planes de
incentivos, igualdad de oportunidades y conciliacién de la vida pro-
fesional y familiar.

La especializacién del sector y las constantes modificaciones norma-
tivas hacen necesaria la formacién continua en distintas areas. Para
contar con una plantilla preparada, capaz de abordar todos estos
cambios, durante este afo se realizan cursos de formacion continua
en materia aseguradora y especificos para las areas mas técnicas.
Asimismo, se fomenta la realizacion de masters, grados universita-
rios y formacion adicional.

También se imparte formacién de acogida en todas las nuevas incor-
poraciones, tanto en la red comercial como en oficinas centrales y se
desarrolla formacion especifica para mejorar el conocimiento y las
competencias para el puesto de trabajo.

Como en afios anteriores, todos los trabajadores de la Entidad reali-
zan formacion obligatoria en prevencion de blanqueo de capitales y
financiacion del terrorismo y en proteccién de datos, y extraordina-
riamente, durante el confinamiento, se pone a disposicion de todos
los empleados formacion en idiomas.
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Equipo
humano

Un equipo caracterizado por su profesionalidad
y competencia que se refleja tanto en la
organizacion y gestion de la propia Entidad
como en el trato ofrecido a los clientes,
colaboradores y proveedores.

DATOS TRABAJADORES

Total 656 / Edad media 45,99 anos

192 hombres
|_

%

-

464 mujeres _/

{ e Wj
FORMACION

82.299 horas

se desarrolla formacién especifica para mejorar el
conocimiento y las competencias para el puesto de
trabajo

209 nuevas

CONTRATACIONES
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EQUIPO HUMANO

Una de las prioridades de la Entidad es contar con

un buen ambiente laboral que favorezcca el bienestar
de todos los trabajadores, mejore su productividad y
contribuya al desarrollo de la empresa.

Afo tras afio se ejecutan diferentes acciones esratégicas para
mantener un entorno de trabajo positivo y estimulante.

Medidas saludables y seguridad

Llevar una buena alimentacion y una dieta equiliabrada, asi como
realizar actividad fisica diariamente es fundamental no solo para dis-
frutar de una vida plena, sino también para un envejecimiento salu-

dable.

Por esta razén, desde Divina Seguros se promueve la vida sana, tanto
a través de sus patrocinios como dentro de la propia entidad, con
acciones dirigidas a los trabajadores del Grupo. Asi, incentiva la prac-
tica de ejercicio fisico, ofrece de forma gratuita para todos los em-
pleados bebidas sin azicares y diariamente se pone a su disposicién
fruta de temporada del mercado.

A estas medidas se suma el compromiso de la compafiia por ofrecer
espacios de trabajo adecuados. Se ha reformado el edificio de Sede
Central para una mayor amplitud y una mejor iluminacién creando un
ambiente de trabajo mas agradable.

Ademas, la compafiia protege la seguridad y salud de los trabajado-
res a través de una politica preventiva cuyas acciones ponen el foco
en evitar riesgos y combatirlos en su origen.

COVID-19

Sin duda, el afo 2020 ha venido marcado por el COVID-19. En mar-
z0, se instaurd el teletrabajo y se mantuvo a todos los trabajadores
activos, con todas sus garantias econdmicas, incluso aquellos que no
podian teletrabajar por tener una actividad presencial.
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Ademads, con motivo de la pandemia y para velar por el cuidado de
todos los trabajadores, se continué durante al resto del afio con la
jornada intensiva iniciada en verano, con el establecimiento de tur-
nos de teletrabajo rotativos. De esta manera, se han realizado 62 ho-
ras menos de las establecidas en el convenio colectivo.

En atencién a las circunstancias excepcionales causadas por la pan-
demia, el Grupo Divina Seguros facilitd a sus trabajadores el acceso
a la modalidad de teletrabajo en los casos de confinamiento preven-
tivo de hijos, en aquellos periodos de tiempo en los que se mantuvo
suspendida la actividad de los centros educativos y, en general, a los
trabajadores con dificultades para conciliar la vida familiar y laboral.

Con la finalidad de ayudar a los empleados a paliar los efectos de
esta crisis sociosanitaria, la Entidad ofrecié la concesion de présta-
mos a empleados a tipo 0% con facilidades para su devolucion, asi
como ayudas para personas que tenian necesidades reales de con-
ciliacién.

Adicionalmente se realizé un ajuste del presupuesto comercial por
COVID gue ha permitido mantener el poder adquisitivo de aquellos
trabajadores que desempenan actividad comercial.

En el &rea comercial, una de las principales medidas puestas en
marcha fue la implementacion por parte de los desarrolladores de
la Entidad de la firma por SMS de las pdlizas de seguro. Una medida
que permitié que los asesores comerciales de la entidad pudieran
continuar su trabajo de venta en la distancia en un momento en que,
debido al estado de alarma, no se podian realizar visitas comerciales.

N
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ACCIONES PARA MEJORAR EL AMBIENTE
LABORAL DE LOS EMPLEADOS:

(N

Implantacién
teletrabajo para todos
los trabajadores en 2020.

Concesion de préstamos
a trabajadores a tipo 0%,
con facilidades para la
devolucién.

Tras el confinamiento,
mantenimiento de la jornada
intensiva, con turnos de
teletrabajo rotativos.

Ayudas de conciliacion
para las familias.

Acceso al canal Disney
para los trabajadores con
hijos pequenos.

Distribuciéon de libros para
todos los trabajadores.

iR S5 S

Puesta en marcha de

concursos para trabajadores.

Curso de inglés gratuito.

Incentivo actividad fisica.

Implementacion de la firma
por SMS de las pdlizas.

Bebidas sin aziucares para
los trabajadores y fruta de
temporada del mercado.

Reforma en Sede Central
para mayor amplitud y mejor
iluminacién en los puestos de
trabajo.



MEMORIA
2020




i

RED AGENCIAL

Divina Seguros refuerza en 2020 su red agencial, uno de sus prin-
cipales activos, con la ampliacién de la plantilla en un 29,37%.
De esta forma, cuenta con un total de 332 asesores comerciales
que ofrecen un servicio cercano y estrecho a los clientes, que co-
nocen sus intereses y que trabajan con el objetivo de poner en
marcha aquellas soluciones dirigidas a alcanzar |a satisfaccion del
asegurado.

Dentro de este proyecto de expansiéon de la red agencial, y con
esta marcada filosofia de orientacion al cliente, la compariia abre
un total de 30 oficinas nuevas en diferentes ciudades espariolas.
Con estas nuevas aperturas, la Entidad dispone de una red de 83
oficinas distribuidas por toda Espana.

VENTA A DISTANCIA

El ejercicio 2020 ha venido determinado, sin duda, por la pan-
demia, que ha generado un periodo de gran incertidumbre y ha
modificado los habitos de vida de la mayoria de los ciudadanos.
Desde el canal de Venta a Distancia, que ha sabido adaptarse
perfectamente a estas nuevas circunstancias, se ha dado conti-
nuidad al compromiso de dar respuesta a las necesidades de los
asegurados, donde los productos y servicios de la Entidad se han
mostrado capaces de cubrir lo que los clientes demandan. Esto
se ha traducido en un incremento del 12,2% de la produccion del
canal respecto al ejercicio anterior y permite seguir la linea de
crecimiento ascendente iniciada afos atrés.

CANAL CORREDORES

Con la integracién de Asegrup en 2019, Divina Seguros refuerza
su canal corredores y actualmente tiene una red de 438 mediado-
res distribuidos por todo el territorio nacional, aunque el 60% se
encuentran en Galicia, Levante y Andalucia. El canal de agentes
y el de corredores representan entre ambos el 55% sobre el total
de las primas intermediadas de la Entidad.

68

CANALES DE DISTRIBUCION

ALBACETE

Albacete
C. Concepcidn, 11, 3 Izq.
02002 Albacete
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ALICANTE

Alicante
Rbla. Méndez NUnez, 28-32, 2 B
03002 Alicante

Benidorm

Avda. Beniarda, 12, local 4.
03502 Benidorm

Dénia

Avda. Alicante, 23, bajo
03700 Dénia

Elche
Avda. Poeta Miguel Hernéndez, 62
03201 Elche

BADAJOZ

Badajoz
C. José Alcaraz y Alenda, 6
6011 Badajoz

BALEARES

Ibiza
C. Abady la Sierra, 2, baixos
07800 lbiza

Inca
Carrer Hostals, nimero 15, bajo
07300 Inca

Palma de Mallorca
C. dels Caputxins, 4, A, 2 A
07002 Palma de Mallorca

Sabadell

Avinguda Francesc Macia,
46-50, Esc. Esq. PI.3 Porta 3
08206 Sabadell

Sant Boi de Llobregat
C. Jaume Balmes, 65. Local A
08830 Sant Boi de Llobregat

Terrasa

Carretera de Matadepera, 188
08226 Terrasa

Vic

Rda. Camprodon, 13

08500 Vic

Vilafranca del Penedés
Rbla. Sant Francesc, 11, entlo. 1
08720 Vilafranca del Penedés

RED DE OFICINAS

Torrelavega
Calle Julian Ceballos 16
39300 Torrelavega

CASTELLON

Castellén
C. Enmedio, 92
12001 Castellén

ALMERIA

Almeria
Av. Federico Garcia Lorca, 14
04004 Almeria

ASTURIAS

Avilés

Avda. Alemania, 1
33401 Avilés

Gijon

C. Corrida 4, entlo. A
33206 Gijén

Oviedo

C. Melquiades Alvarez, 26, entlo.
33003 Oviedo

BARCELONA

Badalona
Pl. Alcalde Xifré, 14,1 3
08912 Badalona

Barcelona
C. Londres, 71, bajo
08036 Barcelona

Barcelona
C. Gran de Sant Andreu, 319, bajo
08030 Barcelona

Cornella de Llobregat
Carretera d’Esplugues, 172 bajo
08940 Cornella de Llobregat

Manresa
C. Barcelona, 30. Local A
08242 Manresa

Matard
C. Bonaire, 22-24, baixos
08301 Matard

BURGOS

Burgos
C. Vitoria 139, bajo
9007 Burgos

CIUDAD REAL

Alcézar de San Juan
Calle Emilio Castellar, 18-20. local n°6
13600 Alcazar de San Juan

Ciudad Real
C.Ramény Cajal, 2, 1
13001 Ciudad Real

Puertollano
Paseo San Gregorio, 99 bajo n°6
13500 Puertollano

CADIZ

Cadiz

C. Ancha, 22,2
11001 Cadiz

El puerto de Santa Maria

Plaza Miguel del Pino Esquina con
Avenida del Ejército

11500 Cadiz

Jerez de la Frontera
Plaza Estévez 2 local 8
11405 Jerez

CORDOBA

Cérdoba
Av. Ronda de los Tejares, 32,esc. 5 157
14008 Cérdoba

GIRONA

Girona
Av. Sant Francesc, 21, 3B
17001 Girona

CANTABRIA

Santander
Ps. Pereda, 32, ppal. dcha.
39004 Santander

GRANADA

Granada
C. San Antén, 72, 4, oficina 17
18005 Granada
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HUELVA

Huelva
C. Cabezo de la Joya, 1
21002 Huelva

JAEN
Jaén
C. San Clemente, 3,

Ed. Extremera,
323004 Jaén

LEON

Ledn

C. Burgo Nuevo 24, 1
24001 Ledn

Ponferrada

Calle Lago de la Bana, 7, bajo
24402 Ponferrada

LA CORUNA

Ferrol
Calle Zurgaréan, 4 bajo izda.
15403 Ferrol

La Coruna
C. Fernando Gonzélez, 6 -1°
15004 La Coruna

Santiago de Compostela
Rua Penedo, 4 - 15706
Santiago de Compostela

LUGO

Lugo
RuUa da Raifa, 18,2 B
27001 Lugo

Sarria
Avenida Calvo Sotelo, 122
27600 Sarria

RED DE OFICINAS

Leganés
Pl. del Salvador, 10
28911 Leganés

Madrid
C. Bravo Murillo, 79, Esc. A, 1T A
28003 Madrid

Madrid
C. Princesa, 2, 2
28008 Madrid

Méstoles
Paseo Arroyomolinos 15 bajo
28938 Mostoles

LLEIDA

Lleida
C. Bisbe Ruano, 32
25006 Lleida

LAS PALMAS

Las Palmas de Gran Canaria
Av. Mesa y Lépez 8, 2
35007 Las Palmas de
Gran Canaria

Puerto del Rosario (Fuerteventura)
C. Ledny Castillo, 85

35600 Puerto del Rosario
(Fuerteventura)
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MADRID

Alcald de Henares
C. Libreros, 11, 1, oficina 1
28801 Alcald de Henares

Alcorcédn
C. Rioja, 2, 4 (Esqg. C. Mayor, 56)
28922 Alcorcdn

Fuenlabrada
Calle Lechuga 8 bajo
28944 Fuenlabrada

Getafe
Calle Madrid 105 bajo
28902 Getafe

MALAGA

Fuengirola
Avenida de Mijas, 31
29640 Fuengirola

Maélaga
Av. Manuel Agustin Heredia, 8
29001 Mélaga

Marbella
C/. Jacinto Benavente, 33 - Bajo 1
29601 Marbella

MURCIA

Cartagena
Pl. Castellini, 11, 11
30201 Cartagena

Murcia
Av. Primo de Rivera 10, local 6
30008 Murcia

DIVINA SEGUROS / MEMORIA 2020

ORENSE

Orense
Calle Celso Emilio Ferreiro 30 bajo
32004 Orense

PALENCIA

Palencia
C. Coldn, 37, bajo
34002 Palencia

PONTEVEDRA

Cangas
Calle Valentin Losada 9 bajo
36940 Cangas

Pontevedra
Rua Nostramo Lourido, 1
36001 Pontevedra

Tui
Rda Compostela, 10-12, bajo
36700 Tui

Vigo
Ruéa Policarpo Sanz, 3, entlo.
36202 Vigo

SANTA CRUZ DE LA PALMA

Santa Cruz de la Palma

Av. El Puente, 27, local n® 6
(entrada por Pl. José Mata)
38700 Santa Cruz de la Palma

SEVILLA

Dos Hermanas
Avenida de Espafia, 47
41701 Dos Hermanas

Sevilla
Pl. Josefa Reina Puerto, 3, 2
41001 Sevilla

TARRAGONA

Reus
C. Campoamor, 2
43202 Reus

Tarragona
Av. Catalunya, 31
43002 Tarragona

RED DE OFICINAS

Gandia
C/Ferrocarril de Alcoy, 37
46702 Gandia

Paterna
Calle San Antonio, 1, local 5
46980 Paterna

Torrente )
Calle Juez Angel Querol, 11 bajo
46900 Torrente

Valencia

Pl. Ayuntamiento, 26, entlo.
46002 Valencia

Xativa

Calle la Reina, 5

46800 Xativa

VALLADOLID

Valladolid
Pl. Santa Ana, 7, T A
47001 Valladolid

SALAMANCA

Salamanca
Avenida de Portugal, 70
37005 Salamanca

TOLEDO

Toledo
Paseo Federico Garcia Lorca 5, local 9@
45007 Toledo

VIZCAYA
Bilbao

C. lparraguirre, 50, entrplanta.

4/5/6
48010 Bilbao

Dpto.

SANTA CRUZ DE TENERIFE

Santa Cruz De Tenerife

Pl.Candelaria, 1, Ed. Olympo, 2, oficina
276

38003 Santa Cruz de Tenerife

VALENCIA

Alcira
C. Mayor Santa Catalina, 18, bajos
46600 Alcira

Catarroja
C. Filliberto Rodrigo, 19, bajo 12A
46470 Catarroja

ZARAGOZA

Zaragoza
C. Coso, 98-100, 3
50001 Zaragoza
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DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL ASEGURADO

1.PRESENTACION

El presente apartado recoge un resumen de la actividad realizada durante el afio 2020
por el Departamento de Atencion al Asegurado del Grupo DIVINA SEGURQOS, formado
por las entidades:

Mutualidad General de Prevision del Hogar, Divina Pastora,
mutualidad de prevision social a prima fija (en adelante,
Divina Pastora)

- - 000 J

Divina Pastora Seguros Generales SAU. (en adelante, DPSG)

—————

Aseguradores Agrupados, de Seguros y Reaseguros, SA.
(en adelante Asegrup)

El Departamento de Atencién al Asegurado es el encargado de resolver las quejas y
reclamaciones que los tomadores de seguro, asegurados y/o beneficiarios pueden
presentar ante las entidades aseguradoras, relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, de conformidad con lo previsto en el articulo 97.5 de la Ley de
Ordenacién, Supervision y Solvencia de las entidades aseguradoras y reaseguradoras.

Con la publicacién de este informe se da cumplimiento a lo establecido y dispuesto
en el articulo 17 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos
y servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.




2. INFORMACION ESTADISTICA GENERAL

2.1 CIFRAS GENERALES

Cuadro | - Evolucién anual de expedientes iniciados Divina Pastora

ANO 2018 2019 2020
Reclamaciones 382 525 317
Quejas 380 366 292
Inadmisiones 23 24 20
Cuadro Il - Evolucién anual de expedientes iniciados DPSG
Reclamaciones 12 14 19
Quejas 147 127 127
Inadmisiones 5 2 2
Cuadro Il - Evolucién anual de expedientes iniciados Asegrup
Reclamaciones 0 0 1
Quejas 16 20 8
Inadmisiones 0 0 0
Evolucién anual de expedientes iniciados
DIVINA PASTORA 2020 DPSG 2020 ASEGRUP 2020
ﬁe?dmisiones \ ﬁadmisiones \
317 - / 19
reclamaciones y :
_

292 )

quejas
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2.2 EXPEDIENTES RESUELTOS

Los cuadros que se insertan a continuacién nos proporcionan un andlisis de los expedientes resueltos por el Departamento de Atencién al Asegurado, de-
biendo aclarar que se hace referencia a expedientes cuya resolucién se ha producido durante el ejercicio informado, con independencia de la fecha en que

se hubieran iniciado.

Cuadro IV - Expedientes resueltos Divina Pastora

EXPEDIENTES Iniciados antes de 2020 Iniciados en 2020 TOTAL
Reclamaciones 4 315 319
Quejas 5 288 293
Inadmisiones
Reclamaciones 0 7 7
Quejas 0 13 13
TOTAL 9 623 632
Cuadro V - Expedientes resueltos DPSG
EXPEDIENTES Iniciados antes de 2020 Iniciados en 2020 TOTAL
Reclamaciones 0 17 17
Quejas 4 125 129
Inadmisiones
Reclamaciones 0 0 0
Quejas 0 2 2
TOTAL 4 144 148
Cuadro VI - Expedientes resueltos Asegrup
EXPEDIENTES Iniciados antes de 2020 Iniciados en 2020 TOTAL
Reclamaciones 0 1 1
Quejas 3 8 11
Inadmisiones
Reclamaciones 0 0 0
Quejas 0 0 0
TOTAL 3 9 12
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2.3. TIPOLOGIA DE RESOLUCION

Los cuadros que se insertan a continuacién proporcionan informacién sobre las decisiones adoptadas por el departamento.

Cuadro VII - Analisis de expedientes resueltos Divina Pastora Ndmero %
1. Reclamaciones
Informe favorable al reclamante 24 3,80
Informe favorable a la entidad aseguradora 288 45,57
Archivo 7 1,11
2. Quejas
Informe favorable al reclamante 66 10,44
Informe favorable a la entidad aseguradora 225 35,60
Archivo 2 0,32
3. Inadmisiones 20 3,16
TOTAL 632
Cuadro VIII - Analisis de expedientes resueltos DPSG Ndmero %
1. Reclamaciones
Informe favorable al reclamante 4 2,70
Informe favorable a la entidad aseguradora 13 8,78
Archivo 0 0
2. Quejas
Informe favorable al reclamante 33 22,30
Informe favorable a la Entidad aseguradora 91 61,49
Archivo 5 3,38
3. Inadmisiones 2 1,35
TOTAL 148
Cuadro IX - Anilisis de expedientes resueltos Asegrup Ndmero %
1. Reclamaciones
Informe favorable al reclamante 0 0
Informe favorable a la entidad aseguradora 1 8,33
Archivo 0 0
2. Quejas
Informe favorable al reclamante 2 16,67
Informe favorable a la Entidad aseguradora 9 75
Archivo 0 0
3. Inadmisiones 0 0
TOTAL 12
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3. RECLAMACIONES

Cuadro X - Distribucién reclamaciones Divina Pastora

Cuadro Xl - Distribucién reclamaciones DPSG

PRESTACION N° %  PRESTACION N° %
ITA 191 59,87 Hogar 19 100
1Q 77 2414 TOTAL 19
Incap. Parcial 1 0,31
Incap. Prof. Decl. Acc. 8 2,51
Incap. Total Toda Prof. Acc. 10 3,13
Incap. Absoluta Enfermedad 3 0,94 Cuadro XIlI - Distribucién reclamaciones Asegrup
Gran Inval. Accidente 1 0,31
Gran Inval. Enfermedad 1 0,31 PRESTACION N° %
Muerte Accidente 1 0,31 Auto 1 100
AVAF/VIDA Fallec. 2 0,63
TOTAL 1
Rescate PJ 1 0,31
Natalidad 2 0,63
Hospitalizacién 7 2,19
Alianca 14 4,39
TOTAL 319

4. MOTIVOS DE INADMISION

Cuadro XlIlI - Analisis motivos inadmisién Divina Pastora

Cuadro XIV - Analisis motivos inadmisién DPSG

PRESTACION N° %  PRESTACION N° %
Resolucién anterior del mismo expediente 16 76,19 Resolucién anterior del mismo expediente 1 33,33
Carecer de legitimacién 0 0  Carecer de legitimacion 0 0
Transcurso del plazo para reclamar 5 23,81 Transcurso del plazo para reclamar 2 66,67
Otros 0 0  Otros 0 0
TOTAL 21 TOTAL 3
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5. QUEJAS 6. CRITERIOS GENERALES CONTENIDOS EN LAS RESOLUCIONES

Cuadro XV - Motivos de quejas Divina Pastora

MOTIVO GUEJA Namero % Siguiendo la linea marcada en ejercicios anteriores, los criterios de las resoluciones
Coberturas/Autorizaciones 78 26,71 responden a tres principios fundamentales en toda la actuacion del Departamento de
Copagos 3 1,03 Atencion al Asegurado:
Cuadro Médico 41 14,04
Primas/Recibos 30 10,27
Documentacién/Servicio 61 20,89 PRINCIPIO DE BENEFICIO AL ASEGURADO
Gestion contratos/Informacion 14 479 Principio presente en nuestro Ordenamiento juridico en aras a la aplicacion de los criterios de defensa del consumidor que exige la
’ legislacién reguladora de los departamentos de atencién al cliente regulados mediante la Orden ECO/734.
Gestion baja / Reactivacion 65 22,26

TOTAL 292 PRINCIPIO DE CARGA DE LA PRUEBA

Este principio obliga a las partes a probar lo que se trata de afirmar. La mera afirmacién de hechos por parte del asegurado no ha de
suponer la aprobacién inmediata de las prestaciones, sino que el asegurado tiene el deber de aportar, en su propio beneficio,

Cuadro XVI - Motivos de quejas DPSG Cuadro XVII - Motivos de quejas Asegrup documentacién suficiente que acredite sus pretensiones.

MOTIVO QUEJA N % MOTIVO QUEJA N % PRINCIPIO DE SEGURIDAD JURIDICA

Coberturas/Autorizaciones 38 29,92 Coberturas/Autorizaciones 2 25 Se ha mantenido un criterio de actuacién en una doble vertiente, tanto en resolver de forma idéntica situaciones similares como en
Copagos 2 157 Copagos 0 0 tratar de sostener una independencia de criterio que permitiera efectuar una objetiva valoracion de la decisién adoptada por la
Cuadro Médico 7 5,51 Cuadro Médico 0 0 g0 idad

Primas/Recibos 16 12,60 Primas/Recibos 1 12,5

Documentacién/Servicio 43 33,86 Documentacién/Servicio 5 62,5

Gestion contratos/Informacién 4 3,15 Gestion contratos/Informacién 0 0 Departamento de Atencién al Asegurado

Gestién baja / Reactivacion 17 13,38 Gestidn baja / Reactivacion 0 0

TOTAL 127 TOTAL 8
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