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Presentacion

La actividad del Consorcio de Compensaciéon de Seguros (CCS) viene caracterizada por dos
notas determinantes: su naturaleza de entidad publica empresarial y su condicién de entidad
aseguradora. Desde ambas perspectivas el CCS aplica en su actuacién el compromiso con
los principios de la responsabilidad social, para lo cual lleva a cabo un anélisis permanente
del impacto de su actuacion en la sociedad vy, al propio tiempo, incorpora las demandas y
estimulos que la propia sociedad y su entorno le transmiten.

La Memoria de Responsabilidad Social del CCS es el reflejo del modo en el que la entidad
manifiesta y ejerce su compromiso con los principios y valores de la responsabilidad social
corporativa en el desempeno de sus funciones, entendidas éstas como servicio a la sociedad
en general y como marco de relaciones desde el respeto y la transparencia, con nuestros
grupos de interés en particular. La Memoria es, por lo tanto, la expresion de la politica de
responsabilidad social corporativa del CCSy en ella se concretan los principios y compromisos
que la entidad asume en su relacidon con estos grupos de interés, los objetivos estratégicos
en este dmbito, recogidos en el Programa de Actuacién Trienal 2014-2016, aprobado por el
Consejo de Administracion, y las practicas derivadas de la aplicacion de esta politica.

Con la aprobaciéon y publicaciéon de esta Memoria se plasma, también, el principio de
mantener una comunicacion transparente, que informe acerca del desarrollo, de la aplicacion
y de los resultados de esta politica de responsabilidad social, complementando, con ello,
la informacion que la entidad ofrece sobre los aspectos estrictamente financieros de su
actividad, a través de su Informe Anual.

La definicion y ordenacion de los contenidos de esta memoria se realiza de acuerdo con los
principios del marco GRI (Global Reporting Initiative) y las orientaciones contenidas en los
trabajos desarrollados por ICEA en torno a la responsabilidad social corporativa en el sector
asegurador; todo ello adaptado a la singular naturaleza de la actividad que desarrolla esta
entidad que, en aspectos tales como las relaciones con los clientes, canales de distribucion,
etc, se diferencia significativamente de la actividad aseguradora privada.
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1.1. El perfil institucional y funcional del CCS

1.1.1. Naturaleza juridica, funciones y patrimonio.
El CCS es una entidad publica empresarial, adscrita al Ministerio de Economia y
Competitividad a través de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones
(DGSFP), con personalidad juridica propia y plena capacidad de obrar. Su actividad
estd sometida al ordenamiento juridico privado, ajustandose en su funcionamiento
a la normativa de ordenacion y supervision de los seguros privados y a la de con-
trato de seguro.

El Consorcio de Compensacion de Seguros

Naturaleza Juridica Funciones Patrimonio

- Entidad publica empresarial.

- Adscrita al Me de Economia y
Competitividad a través de la
Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones.

- Personalidad juridica propia.
- Plena capacidad de obrar.

- Actividad sometida al
ordenamiento juridico privado.

- Sujeta a la normativa de
ordenacién, supervision y solvencia
de las entidades aseguradoras
y a la de contrato de seguro.

- Seguro de riesgos extraordinarios.

- Seguro de responsabilidad civil en
la circulacién de vehiculos a motor
de suscripcién obligatoria.

- Seguro agrario combinado.

- Liquidacién de entidades
aseguradoras.

Otras funciones:
- Otras actividades aseguradoras:
+ Riesgos medioambientales.
- Riesgos nucleares.
+ Accidentes personales en la extincion
de incendios forestales.

- Funciones informativas:
- Fichero Informativo de Vehiculos
Asegurados (FIVA).

+ Registro de Seguros Obligatorios (RSO).

- Informacion de primas del ramo de
incendio.

- Administracion de fondos:
- Fondo de Reserva de los Riesgos de la
Internacionalizacion de la Economia
Espanola (FRRI).

El CCS cumple sus funciones con
recursos de la propia entidad,

que no forman parte de partidas
consignadas en los presupuestos
publicos, puesto que su patrimonio
es propio y distinto al del Estado.
Los recursos del CCS provienen de
los ingresos por primas y recargos y
del rendimiento de sus inversiones
financieras e inmobiliarias.

Se desarrollan

en estrecha colaboracién con
el sector asegurador privado
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1.1.2. Organizacion y estructura

La alta direccion del CCS estd encomendada a su Consejo de Administracién, presi-
dido por la Directora General de Seguros y Fondos de Pensiones y compuesto por
14 vocales que representan paritariamente al mercado asegurador privado y a la Ad-
ministracion Publica. El Consejo de Administracion cuenta con la Comision Delega-
da para la Actividad Liquidadora, con funciones ejecutivas en este dmbito funcional.
Asimismo, en enero de 2015 se constituyd, en el seno del Consejo, la Comision de
Auditoria, con funciones de supervision y control.

Operativamente la entidad se organiza, bajo la dependencia de la Direccion Ge-
neral, en seis dreas funcionales con rango de Direccién: Direccién de Operacio-
nes, Direccion Financiera, Direccion de Liquidacion y Saneamiento de Entidades
Aseguradoras, Direccion de Sistemas y Tecnologias de la Informacién, Direccién
de Gestion de Riesgos y Secretaria General. La Subdireccion de Seguros Agrarios,
el Servicio de Auditoria Interna y el Servicio de Atencion al Asegurado dependen
también directamente de la Direccion General.

CONSEJO
DE ADMINISTRACION

PRESIDENCIA Comisién Delegada ]

Directora General de Seguros para la Actividad Liquidadora
y Fondos de Pensiones

14 vocales
7 representantes del mercado asegurador privado

Comision de Auditoria ]

7 representantes de la Administracion Publica

Subdirecciéon de Seguros Agrarios
Servicio de Auditoria Interna
Servicio de Atencion al Asegurado

Delegaciones
Territoriales

Direccion de . ..
. .. . .. L . .. Direccién .
Direccion de Direccién Liquidaciony Direccion de Secretaria

- ; . ] - de Gestion
Operaciones Financiera Saneamiento Sistemas y T.I. General

de EE.AA. de Riesgos

' CONSORCIO DE
C OMPENSACION

BES . DE SEGUROS
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Por su parte, la descentralizaciéon de la estructura del CCS se concreta en 15 delegaciones te-
rritoriales, que agrupan 18 oficinas, con el objetivo de acercar la gestion de los asuntos a los
asegurados.
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1.2. Fuentes y marco de referencia
de la politica de responsabilidad social

El CCS, como entidad aseguradora publica, asume el compromiso de desarrollar una politica
de responsabilidad social, cuyos principios, objetivos, estrategias y practicas en relacion con los
principales grupos de interés emanan de cuatro fuentes principales:

Estrategia espanola
2014-2020

de responsabilidad social
de las empresas

Desarrollo del buen gobierno y transparencia
para el aumento de la confianza
en la organziacion.

Gestion responsable de los recursos
humanos: calidad del empleo, igualdad
de género, conciliacion.

Compromisos con los proveedores: periodos
de pago, cldusulas sociales y medioambientales
en las licitaciones.

Comunicacién veraz y responsable
con los clientes.

Orientaciones y mandatos de
las normas sobre transparencia,
acceso a la informacion publicay
buen gobierno en el ambito publico

Publicacion de toda la informacion relevante
de la entidad en materia econémica y
presupuestaria, estadistica, de planificacion
estratégica, contratacion, suscripcion
de convenios, etc.

FUENTES PRINCIPALES

Normativa sobre
Solvencialll,
de aplicacion a
las entidades aseguradoras

La incorporacion de los requerimientos
de Solvencia Il exige un reforzamiento
de los elementos basicos del sistema de
gobierno del CCS y un aumento del nivel
de confianza y de garantia de los asegurados

a los que ofrece coberturas el CCS.

Codigo de buen gobierno
de las sociedades cotizadas

Recomendaciones especificas en materia de
responsabilidad social corporativa, instando a
las empresas a promover una adecuada politica
y a ofrecer, de forma transparente, informacion

sobre sus desarrollo, aplicacion y resultados.

El CCS se propone recoger estas
recomendaciones, haciéndolas compatibles
con lo que requiera su naturaleza juridica.

Al Consejo de Administracién, tomando como referencia estas fuentes, le corresponde la fija-
cién de la politica de responsabilidad social del CCS. El Plan de Actuacion Trienal 2014-2016,
aprobado por el citado Consejo, en su eje estratégico "Responsabilidad social, transparencia y
compromiso’, recoge los objetivos y los programas especificos a desarrollar por la entidad para

hacer efectiva esta politica.
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1.3. Principios y compromisos

Tomando como inspiracion las fuentes indicadas, el CCS, en consonancia con la responsabili-
dad que tiene adquirida en el servicio a la sociedad en general y al mercado asegurador espa-
Aol en particular, se compromete a desarrollar una politica de responsabilidad social basada en
el siguiente decdlogo de principios y valores:

Soluciones asequradoras
a precios asequibles

'b
. | o
Al servicio del mercado
asegurador espanol
c
Calidad del servicio y
uso racional de recursos
A d.
Soluciones a nuevas
necesidades de sequro
e
Estricto respeto
ala normativa
f.

Cadigo Etico.
Informacion
abierta y veraz

' a. Compromiso con los asegurados

EI CCS es un instrumento concebido para responder a las necesidades de aseguramiento
de la poblacion espafola frente a riesgos de particular incidencia social. En atencion a
esta vocacion, la entidad afronta el cumplimiento de sus objetivos con una predisposiciéon
abierta y sensible a esas necesidades, favoreciendo el acceso a esas coberturas de forma
generalizada y a precios asequibles, con tarifas lo mas reducidas posible.

Asimismo, el CCS asume el compromiso de amparar y proteger los derechos de los ase-
gurados adoptando la opcién mas favorable ante distintas interpretaciones y valoraciones
de un mismo hecho y propiciando la consecucién de acuerdos extrajudiciales en la reso-
lucion de sus reclamaciones.

Integracion y colaboracion con el sector asegurador

El CCS se concibe como un instrumento integrado en el sector asegurador espanol, po-
niendo al servicio del mismo la experiencia y las capacidades desarrolladas durante mas
de 60 anos de funcionamiento. La colaboracién con el sector privado permite ofrecer a
una sociedad cambiante soluciones aseguradoras eficaces, viables y sostenibles.

Calidad y eficacia en el desempeiio de sus funciones

Para alcanzar los maximos niveles de eficiencia y eficacia en el desemperio de sus fun-
ciones, el CCS persigue el maximo rigor en la aplicacion de las pautas empresariales que
garanticen la mejor calidad y los mejores resultados en la gestidon de sus asuntos econo-
micos y en la utilizacion racional y equilibrada de sus recursos.

Experiencia, innovacidn y capacidad de adaptacion

La experiencia acumulada por el CCS en la gestion de las funciones aseguradoras y no
aseguradoras que, historicamente, le han sido encomendadas, es un valor fundamental
en la garantia de su sostenibilidad y proyecciéon de futuro; como lo es la capacidad de
adaptacion a las cambiantes circunstancias de la sociedad y del mercado al que sirve, con
atencién constante a las innovaciones en procedimientos y sistemas para ofrecer, con
la mayor calidad posible, soluciones a las nuevas necesidades que demande la realidad
aseguradora en cada momento.

Cumplimiento normativo

El CCS, en su condicion de entidad publica con vocacién de servicio a la sociedad en
general y al mercado asegurador en particular, asume y practica en todas las facetas de
su actividad, sea ésta aseguradora o no aseguradora, un estricto y riguroso respeto a la
normativa que le es de aplicacion, contando con un Servicio de Cumplimiento para ga-
rantizar estas practicas.

Etica y Transparencia

El Cédigo Etico del CCS, aprobado en octubre de 2013, recoge los principios éticos y las
normas de conducta que han de observar el equipo directivo y los empleados en el de-
sarrollo de su actividad profesional y en las relaciones con los grupos de interés, mas alla
del obligado cumplimiento del ordenamiento juridico. El Servicio de Cumplimiento es el
encargado de recoger y tramitar las comunicaciones de infraccion que se produzcan.

Por otro lado, desde su creacion, el CCS ha venido apostando por unos procesos de ges-
tion y toma de decisiones absolutamente claros, accesibles y transparentes; por una co-
municacién corporativa que haga identificable a la entidad ante sus grupos de interés, y
por una politica de comunicacion externa que utilice las vias y plataformas necesarias para
la difusion de su actividad. Atendiendo a lo dispuesto en la Ley de transparencia, acceso
a la informacion publica y buen gobierno, el CCS ha completado la informacion que en la
norma se define como objeto de publicidad activa y canaliza y atiende las peticiones para
el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica por parte de los interesados.
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Principios y Compromisos

Compromiso
con los
asegurados

Calidad y Eficacia
en el desempeno
de sus funciones

Cumplimiento
Normativo

Gestidon
y
Control
de Riesgos

Derechos
de las Personas 'y
Gestion Responsable
de los
Derechos Humanos

Integracion
y Colaboracién
con el Sector
Asegurador
Espanol

Experiencia,
Innovacion

y Capacidad de
Adaptacion

Eticay
Transparencia

Honorabilidad,
Aptitud
y Buenas Practicas

Sostenibilidad y

Responsabilidad

medioambiental
y preventiva

20
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Garantizar
la sostenibilidad
de la entidad

Cualificacion
profesional
Integridad

Derechos laborales,
conciliacion,
no discriminacion

|+
I

Medio ambiente
y prevencion de riesgos

' 9. Gestion y control de riesgos

El nuevo marco normativo comunitario en torno a la solvencia y control interno de las ins-
tituciones financieras, y en concreto en las entidades aseguradoras, pone especial énfasis
en una adecuada identificaciéon y gestién de los riesgos para garantizar la sostenibilidad
de aquéllas. El CCS ha asumido ese nuevo marco y tiene implementado un completo
sistema de gestion y control de riesgos, tanto en el terreno operativo como en la toma de
decisiones. Incidiendo en esa linea se ha insertado en su estructura una nueva Direccién
de Gestion de Riesgos, que, entre otras funciones, aglutinara en sus competencias todos
los aspectos relativos a esta materia.

Honorabilidad, aptitud y buenas practicas

La honorabilidad y la aptitud son valores que la entidad vela porque sean plenamente
reconocibles en los miembros de sus érganos directivos, como requisitos fundamentales
en el ejercicio de una gestién sana y responsable, y de las buenas practicas que incidan
en el mejor cumplimiento de las funciones del CCS. Aptitud, entendida como la posesién
de conocimientos y experiencia de nivel y perfil adecuados, y honorabilidad comercial y
profesional entendida como reputacién e integridad.

El control y vigilancia en torno a las buenas practicas se ejercen tanto desde la propia en-
tidad, a través de instrumentos de auditoria y control interno, como desde la fiscalizacion
externa, fundamentalmente en cuanto a la gestion vy utilizacion de los recursos, por parte
del Tribunal de Cuentas y de la Intervencion General de la Administracion del Estado.

Derechos de las personas y gestion responsable de los recursos humanos

El CCS, desde su posicion de entidad publica regida por el principio de legalidad, mantie-
ne su compromiso con el respeto y cumplimiento de los derechos de las personas, y su
determinacion para promover en el dmbito de su actividad y de su influencia ese mismo
cumplimiento; de respetar los derechos de sus empleados en el terreno de la legislacion
laboral, favoreciendo la conciliacion de la vida laboral y personal y la corresponsabilidad
en el ambito familiar; de promover la igualdad de trato y no discriminacién entre esos
mismos empleados y el resto de grupos de interés, y de profundizar en el respeto al medio
ambiente, fomentando ese respeto en todas sus esferas de influencia.

Sostenibilidad y responsabilidad medioambiental y preventiva

En el convencimiento de la importancia del servicio que la entidad ofrece y debe seguir
ofreciendo a la sociedad, el CCS se asoma al futuro con el compromiso de aplicar en ese
servicio, con la colaboracién del mercado asegurador y sensible a las necesidades de éste,
todas las energfas e instrumentos a su disposicién para responder, en el marco de una rea-
lidad cambiante, a los retos que se le presenten, con una actitud medioambientalmente
responsable y una utilizacién eficiente de los recursos. En este dmbito, el CCS asume el
compromiso de estimular e impulsar el conocimiento de los riesgos susceptibles de ser
objeto de cobertura por la entidad, asi como de divulgar este conocimiento para favo-
recer la adopcion de medidas preventivas y de buenas practicas por parte de todos los
agentes publicos y privados que conforman sus grupos de interés.
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1.4. Objetivos en el ambito
de la responsabilidad social

El Programa de Actuacion Trienal 2014-2016 (PAT), aprobado por el Consejo de Administracion
de la entidad en 2014, recoge, en sus cinco grandes objetivos estratégicos, el alcance de la mision
del CCS, centrada en el servicio a la sociedad en general y al mercado asegurador en particular,
contribuyendo activamente a la expansion y desarrollo de éste desde el compromiso con los cita-
dos principios y valores de la responsabilidad social corporativa. En el cuadro siguiente se detallan
estos objetivos estratégicos, incluyéndose también la referencia al grado de ejecucion alcanzado
al cierre del ejercicio 2015, una vez cumplido el segundo afo de vigencia del PAT.

Ejecucion 2015

Eje Estratégico Objetivos Estratégicos
Objetivo Fijado Objetivo Alcanzado

Crecimiento Desarrollar el sistema de cobertura del CCS O O
para contribuir activamente el crecimiento O O

del seguro espafol y su penetracion

Proteccion Desarrollar el sistema espanol de garantia

de los asegurados y de proteccién de los asegurados, O O
integrandolo plenamente en la estrategia 7 O O
sectorial de reforzamiento de la imagen

y la confianza en el seguro

Solvencia y Aplicacién de los requerimientos derivados O O
gestion de riesgos del proyecto de Solvencia Il, singularmente O O
en el dmbito de la gestion de riesgos
Responsabilidad social, Plena incorporacion de los criterios

transparencia y compromiso de responsabilidad social y sostenibilidad O O
a la gestion empresarial, con atencion a la calidad 7 2 A) 7 6 /O
de las prestaciones y al reforzamiento de

la transparencia en las relaciones con los asegurados

Productividad, eficiencia Contribucion del CCS a la mejora

y control de costes de la eficiencia del sector asegurador O O
mediante la reduccion de sus costes O O

y revision de los precios de sus coberturas

Grado de ejecucion agregado 7 5 ()/ 8 O ()/
(por programas) O O

NOTA: El seguimiento se realiza comparando el % de ejecucion alcanzado en los programas con el % fijado como objetivo en esos mismos programas para
cada uno de los tres ejercicios del periodo contemplado (2014-2016).

22
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Programa de actuacion trienal 2014-2016
Relaciones ejes estratégicos - Grupos de interés

Teniendo en cuenta el entorno organizacional del CCSy sus distintos grupos de interés, puede establecerse que un
tercio de las acciones que integran el PAT se proyecta sobre la industria aseguradora; otro tercio sobre los asegu-
rados y, la parte restante, sobre otros interesados en la actividad del CCS: propiedad, autoridad supervisora y otros
grupos de interés (internos o externos). Ello se refleja en el siguiente gréfico.

La politica de responsabilidad social corporativa del CCS se concreta en el desarrollo que el
PAT 2014-2016 hace del eje estratégico numero 4 “Responsabilidad social, transparencia y com-
promiso”. Los objetivos generales y los programas corporativos, en este dmbito, fijados para el
trienio, se recogen a continuacion de forma esquematica. El grado de ejecucion alcanzado al
finalizar 2015 en cada uno de estos programas se recoge en la siguiente tabla:

23
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Objetivo Estratégico n° 4.
Responsabilidad social, transparencia y compromiso

Plena incorporacién de los criterios de responsabilidad social y sostenibilidad en la gestion empresarial, con atencion
especial a la calidad de las prestaciones y al reforzamiento de la transparencia en las relaciones con los asegurados

Objetivo General 4.1.
Potenciacion de los instrumentos de informacion a los asegurados vy a la sociedad

Ejecucion 2015

Programas Corporativos
Objetivo Fijado Objetivo Alcanzado

Mejora de la informacion a los asegurados O O
4.1.1. y perjudicados en el dmbito del seguro 88 /O 80 /O
obligatorio del automaovil
410 Mejora de la informacion a los asegurados ’I O O % 94%
en el dmbito de los riesgos extraordinarios
413, Mantenimiento de la calidad de la atencion 7 3 % 8 3 %
telefénica y personal a los asegurados
Mejora de las fuentes de informacién general O O
4.14. a los asegurados y a la sociedad: 8 O A) 7 8 A)
pagina web y redes sociales

415, Adaptacion gélazenccig:wgzSﬁct(;ansparencia 8 6 O/O 8 6 %
35% 34%

24
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Objetivo General 4.2.
Reforzamiento de la imagen del CCS como elemento integrado en el sistema asegurador espafiol,
alineando sus sistemas de gestion con el sector privado y participando en sus instituciones

Programas Corporativos

Ejecucion 2015

Objetivo Fijado

Objetivo Alcanzado

Revision del mapa de caracteristicas

6/%

100%

4.2.1. de laimagen institucional del CCS
495 Consolidacién y difusion de la imagen institucional 6 6 % 7 ’I %
en los dmbitos nacional e internacional
Difusion de la institucion aseguradora y del CCS en O O
423. el dmbito de las administraciones publicas y de otras 5 O A) 5 6 A)
instituciones y organizaciones econémicas y sociales
4o4 Difusion de las actividades del CCS 7 2 % 74%
en los medios de comunicacion
Colaboracién con las acciones formativas y O O
4.25. de difusion desarrolladas por instituciones vinculadas 5 3 /O 5 6 A)
al sector asegurador y al dmbito universitario
Mejoras en el sistema de elaboracion de encuestas
426 de satisfaccion relativas a Io§ .colabo.ra'dores 6 3 % 7 8 %
externos que prestan servicios periciales
en dafos materiales y pérdida de beneficios
Mejoras en el sistema de elaboracién de encuestas O O
4.26.B. de satisfaccion relativas a los colaboradores externos 6 3 A) 6 6 /O
que prestan servicios periciales médicos
Mejoras en el sistema de elaboracién de encuestas
426C. de satisfaccion relativas a los colaboradores / 6 3 % 6 6%
externos que prestan servicios de representacion
y defensa en juicio del CCS
62% 71%
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Objetivo General 4.3.
Desarrollo de acciones de prevencion y de promocion del aseguramiento
en los distintos ambitos de actuacién del CCS

Programas Corporativos

Ejecucién 2015

Objetivo Fijado

Objetivo Alcanzado

Prevencion del riesgo de inundaciones,

431 tempestades, terremotos y tsunamis 5 8 A) 5 9 /O
Estudio de los impactos del cambio climético O O
43.2. en las actuales coberturas del CCS y de otros riesgos 5 O /O 5 3 /O
de posible incorporacion al sistema de RR.EE.
Perfeccionamiento del sistema de informacion O O
433, para soportar y explotar los datos relativos 7 5 A) 5 3 /O
a riesgos asegurados y siniestros ocurridos
Estudio de vfas de colaboracion administrativa
434 e institucional para procurar una accién coordinada 'I O O % 'I O O%
ante catastrofes que generan alarma social
y sean cubiertas por el CCS
71%  66%
Objetivo General 4.4.

Incorporacion de los valores y principios de la responsabilidad social
y de la sostenibilidad en la gestién empresarial, incorporando paulatinamente
en la estrategia de inversiones el concepto de “socialmente responsable”

Programas Corporativos

Ejecucion 2015

Objetivo Fijado

Objetivo Alcanzado

44.1.

Impulso al desarrollo de una gestion
empresarial sostenible

6/%

6/%

44.2.

Oficina sin papel

58%

80%

44.3.

Revision y adaptacion de la politica de retencion
y destruccion de documentos en el CCS

88%

93%

444,

Adopcién de estandares homologados
para la mejora de la eficiencia energética

89%

98%

445.

Incorporacién de inversiones
socialmente responsables

/5%

/5%

Total

/5%

32%
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1.5. Las practicas de la responsabilidad social en
la relacion con los principales grupos de interés

Las relaciones con los principales grupos de interés constituyen el nicleo central de la politica
de responsabilidad social corporativa que desarrolla el CCS. La propia misién institucional de la
entidad determina que estos grupos se clasifiquen en dos blogques:

Grupos Asegurados Entidades
de interés Aseguradas
preferencial

Grupos Empleados Proveedores Arrendatarios
de interés de servicios de inmuebles Instituciones
instrumental especializados Comunicacion
y de servicios
generales

Las actuaciones o practicas en las que se concreta la politica de responsabilidad social para con
cada uno de estos grupos se detallan en el apartado 2 de esta Memoria.

T;-:,' LR |
- B el T

f
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1.6. Transparencia 'y comunicacion
con los grupos de interés: canales y practicas

[%]

La politica de responsabilidad social del CCS en el ambito de la
transparencia y la comunicacion con los grupos de interés se basa en:

- El cumplimiento de los mandatos de la Ley 19/2013, de Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Buen Gobierno.

- Las orientaciones que se contienen en el Cédigo de Buen Gobierno
de las Sociedades Cotizadas.

- La Estrategia Espafiola 2014-2020 de Responsabilidad Social de las
Empresas, aprobada por el Consejo de Ministros en octubre de 2014.

1.6.1. Atributos de la comunicacion responsable.

La comunicacion responsable es condicion para la creacion de confianza y cre-
dibilidad entre la entidad y los grupos de interés y, también, con respecto a la
sociedad en general. Es, asimismo, un factor reputacional de primer ordeny, por
tanto, condicion de sostenibilidad y de pervivencia. Asi, proporcionar informa-
cién abierta, transparente, veraz y completa es una exigencia de responsabilidad
que el CCS asume plenamente. Y para ello informa, fundamentalmente a través
de su plataforma web “www.consorseguros.es’, redes sociales y a través del por-
tal de transparencia “transparencia.gob.es’, sobre aspectos bésicos de la entidad,
como su estatuto juridico, normativa, organizaciéon y estructura, Guifa de Buen
Gobierno, planificacién estratégica (Programa de Actuacion Trienal y su nivel de
cumplimiento), principales magnitudes econémicas (presupuesto y ejecucién),
memoria de gestion (informe anual), actividades que desarrolla (con datos esta-
disticos sobre las mismas), incidencias significativas en estas actividades (a través
de notas informativas), memoria de responsabilidad social corporativa y canales
habilitados de comunicacion y de reclamacion.

Notas informativas publicadas en la web

2015 25
2014 23
2013 41
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Aparte de esta informacién, que es de acceso abierto a todos los usuarios, el CCS
ofrece informacién a los medios de comunicacién, motu propio o a requerimiento
de éstos, sobre aspectos relativos a su actividad (fundamentalmente sobre siniestros
y sus circunstancias indemnizatorias) u otros supuestos de especial relevancia para
la entidad, respetando siempre la normativa sobre proteccién de datos de caracter
personal. La misma situacion se da con respecto a instituciones y centros de investi-
gacion que solicitan informacién sobre siniestralidades atendidas por el CCS.

Las practicas de comunicacion del CCS se establecen con el propdsito de aportar
informacion objetiva y veraz, que reduzcan los riesgos de manipulacién y que sean
plenamente respetuosas con la privacidad, integridad y honor de las personas e
instituciones. Sobre esta base, la politica de comunicacion responsable del CCS se
concreta en las siguientes notas:

Politica de comunicacion responsable del CCS

Suficiencia Se difundira toda la informacién que requieran los grupos de inte-

rés, con una atencion especial a las necesidades de los grupos de
asegurados afectados por riesgos extraordinarios y por procesos de
liquidaciéon de entidades aseguradoras.

Rigor Las notas informativas se elaboraran y supervisaran exclusivamente

por parte de los maximos responsables de las direcciones operativas
o de la Direccion General, a fin de asegurar el maximo rigor. Las re-
laciones con los medios de comunicacion se limitaran, con caracter
general, a la Direccion General y a las direcciones operativas, en es-
trecha colaboracién con los responsables de la politica informativa
del Ministerio de Economfa y Competitividad.

Rapidezy La difusion de la informacion se realizard con la maxima rapidez po-
actualizacién temporal sible, sin comprometer el rigor y la precision de los contenidos a

incluir, de manera que se reduzcan los riesgos de rectificacién de
informaciones ya publicadas.

La informacion que afecte a grupos concretos de asegurados (si-
niestralidades extraordinarias o procesos de liquidacion de entida-
des) se actualizara regularmente, con la periodicidad que resulte
mds adecuada segun el caso.

Sencillez La informacién publica se expondra de forma sencilla y comprensi-

ble, evitando las referencias indirectas, asi como los términos técni-
cos complejos, que deberan explicarse adecuadamente.

Presencia en medios de comunicacion (n° actuaciones)

2015
2014
2013

44
55

33
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1.6.2. Canales de comunicacion
Los canales a través de los cuales el CCS hace efectiva la comunicacion con cada
uno de los grupos de interés se exponen detalladamente en los puntos del aparta-
do 2y se resumen en el siguiente cuadro.

Canales abiertos de comunicacion con los grupos de interés

Grupos de Interés Canal de Comunicacién

Todos - Pagina web institucional (www.consorseguros.es)
- Portal de Transparencia (transparencia.gob.es)
- Memorias e informes anuales y planificacion estratégica
- Centro de Atencion Telefénica
- Revista digital “Consorseguros”
- Redes sociales
- Publicaciones periddicas
- Prensa
- Correo postal y electrénico (comunicaciones generales)

Asegurados - Informacion y vias de tramitacion on-line a través de la web
- Centro de Atencioén Telefénica
- Servicio de Atencion al Asegurado
- Prensa
- Redes sociales

Entidades - Informacién y vias de tramitacion on-line a través de la web
aseguradoras - Redes sociales
- Revista digital “Consorseguros”
- Publicaciones periodicas

Empleados - Autoservicio del Empleado
- Intranet
- Internet (acceso remoto)
- Comunicaciones internas
- Jornadas de directivos y responsables
- Desayunos con la Presidenta

Proveedores - Via telefénica
de servicios profesionales - Correo electronico
especializados - Recursos on-line de tramitacion
- Reuniones
Proveedores de obras, - Perfil de Contratante

suministros y
otros servicios

Medios - Pagina web institucional (www.consorseguros.es)
de comunicacion - Redes sociales
- Notas

- Revista digital “Consorseguros”

Instituciones publicas - Reuniones, conferencias y congresos
y privadas - Convenios de colaboracién
- Conference-call y videoconferencia
- Revista digital “Consorseguros”
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1.6.3. Imagen institucional: mapa de caracteristicas

En el marco de la comunicaciény la transparencia, el CCS tiene especial interés en deter-
minar con claridad cudles son sus sefias de identidad para dar un mejor servicio y poder
ser percibido por los grupos de interés de forma cabal en cuanto a su perfil institucional
y a sus funciones. Asi, en diciembre de 2015 el CCS, en el marco de su Programa de Ac-
tuacion Trienal 2014-2016 (PAT), aprobd un nuevo Mapa de Caracteristicas de la Imagen
Institucional del CCS. En él se identifican los principales aspectos a destacar del CCS, en
cuanto a su naturaleza y funciones, y a través de los cuales la entidad ha de ser recono-
cida por los distintos tipos de perceptores.

Imagen institucional del CCS

'COMPENSACION
* DE SEGURC
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1.6.4. Pagina web y redes sociales
El PAT, asimismo, contempla entre sus actuaciones programadas la de poner a pun-
to un nuevo disefo de su pagina web institucional, cuya distribuciéon de conteni-
dos, accesibilidad y facilidad de uso contribuyeran positivamente a la consecucién
de los objetivos de comunicacién abierta, completa y transparente. Esta nueva
pagina web estd operativa desde mayo de 2016.

Nueva
web corporativa
del CCS

T L
il 1 et ik e LA

En 2015 la pagina web del CCS recibié mas de 387.000 visitas y en ella se realizaron 50
actualizaciones de contenidos. El nimero de visitas esta directamente relacionado con el
alcance de las siniestralidades (nimero de siniestros y de afectados) ocurridas cada afio.

Por otro lado, las redes sociales se estan afianzando como canal de comunicacion
externa del CCS cada vez més utilizado por los diferentes tipos de usuarios.

https://www.facebook.com/ConsorcioCompensacionSeguros

https://twitter.com/consorseguros
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1.6.5. Folletos divulgativos

Para finalizar este apartado sobre comunicacién y transparencia hay que destacar la
publicacion de folletos divulgativos sobre la naturaleza y funciones del CCS, con el fin
de asentar la imagen de la entidad y divulgar su actividad entre colectivos profesio-
nales de distintos sectores, incluido el asegurador, y asociaciones de consumidores y
usuarios. Publicaciones que, por otro lado, se distribuyen en distintos eventos (con-
gresos, conferencias, jornadas, cursos, etc.) en que participa el CCS.

EL CONSORCIO

CONSORCIO DE
COMPENSACION
DE SEGUROS

Actividad y Funciones
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Una vez establecidos los principios, compromisos y estrategias de la politica de responsabilidad social cor-
porativa del CCS, en este apartado se recogen las practicas concretas aplicadas por la entidad en sus relacio-
nes con los distintos grupos de interés, asi como el seguimiento de los resultados y su evolucion.

Efectivamente, para cumplir con sus funciones el CCS establece relaciones a distinto nivel y variada tipologia
con una amplia gama de personas fisicas, organismos e instituciones, a los que dedica especial atencién
como garantia de su propia sostenibilidad. En estas relaciones, el CCS se gufa por las previsiones que incor-
pora la nueva Ley de transparencia, orientadas a facilitar el acceso directo de los ciudadanos a los servicios y
prestaciones publicas, garantizando una actuacion ética, eficaz, eficiente y transparente, asi como por otros
cédigos y guias anteriormente citados y que actlian como referencia basica.

2.1. Relaciones con los asegurados

Es claro y notorio que los principales destinatarios de la actividad del CCS son los asegurados. De
ahi que se les procure especial dedicacion y atencion a través de una informacién adecuada, veraz y
clara, y de la simplificacién y agilizacion de los procedimientos que les afecten. En cuanto a los cana-
les establecidos para ello, tienen especial protagonismo el portal de Internet del CCSy el Centro de
Atencion Telefénica (CAT). Ambos medios, en constante desarrollo, pretenden facilitar al méximo el
contacto de los asegurados con el CCS mediante la generalizacién de los procesos automaticos de
recepcion y tratamiento de consultas, comunicaciones de dafos, reclamaciones y quejas.

El Servicio de Atencidn al Asegurado (SAA) viene a complementar los canales directos, aten-
diendo aquellas reclamaciones que plantean asuntos en los que ya ha habido un pronuncia-
miento firme por parte de los servicios de la entidad.

Es de resaltar que el Programa de Actuacion Trienal 2014-2016 (PAT) contiene 5 programas orien-
tados especificamente a que el CCS sea una entidad cada dia mas accesible, que suministre infor-
macion precisa sobre cualquier faceta de su actividad indemnizatoria y que sepa transmitirla con
rigor y con un lenguaje sencillo, estructurado y de facil comprensién para el asegurado o perju-
dicado, con acciones concretas dirigidas a proporcionar a los asegurados un acceso directo a la
informacion sobre la tramitacion de sus reclamaciones. A este respecto, el CAT tiene, obviamente,
una relevancia muy especial, como también la tiene la revision permanente de los contenidos
informativos y la mejora continua de la accesibilidad e interactividad de la pagina web del CCS.

2.1.1. Ambitos de relacién con los asegurados
La relacion del CCS con sus asegurados se desarrolla, fundamentalmente, en los
siguientes ambitos:

I. Informacion general y personalizada.
Para la obtencién de informacion, el CCS pone a disposiciéon de los asegurados los
siguientes medios:

Centro de Atencion Telefénica (CAT)

902 222 665 - 952 367 042

Pagina web:
WWW.CONSOrseguros.es

Redes Sociales
() @ConsorcioCompensacionSeguros €3 @Consorseguros

Correo electronico:
CCS@CONSOrseguros.es

Correo Postal

Atencion directa, personal y telefonica
en los servicios centrales y en las oficinas territoriales

Prensa
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ATENCION TELEFONICA A TRAVES DEL CAT.
EI CAT (902 222 665 - 952 367 042), como instrumento de comunicacion de los
asegurados con el CCS, ha ido ampliando progresivamente sus funciones hasta
llegar a ofrecer un servicio integral de informacién a los usuarios.

Las llamadas atendidas por el CAT pueden estructurarse segun figura en la
tabla siguiente:

Llamadas atendidas por el CAT

Contratacion

Informacion sobre siniestros

mo gwel Commades e Ows  lamas
Automoviles Extraordinarios Automoviles

2015 13.124 53517 27.866 24117 22273 140.897

2014 11.301 39.135 18.350 23.680 23.197 115.663

2013 13.507 37174 28322 27.921 34.749 141673

En 2015, las llamadas en relacion con la contratacion del seguro de responsabi-
lidad civil para vehiculos particulares (suscripcion, anulacion, emision de suple-
mentos, situacion de la pdliza...) representaron un 9,3% del total de las llamadas
atendidas durante ese afo. Esta categoria ha venido presentando una tendencia
marcadamente decreciente, en consonancia con el pronunciado descenso de la
contratacion registrado durante los Ultimos ejercicios, debido al menor nimero
de propietarios de vehiculos que han necesitado recurrir a la cobertura del CCS
por existir una oferta de aseguramiento muy amplia en el mercado de seguros.
La cartera continta estando centrada en los vehiculos de dos ruedas conduci-
dos por menores de 25 afos o por personas con escasa antigiedad del permiso
de conducir. No obstante lo anterior, en 2015 las llamadas al CAT para contrata-
cién han aumentado un 16,13% con respecto a 2014.

Los organismos oficiales realizan la contratacién del seguro para sus vehi-
culos via on-line a través de la pagina web del CCS. Desde 2013 también
pueden utilizar esa via los particulares.

SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA ATENCION TELEFONICA.
Con el fin de proporcionar el mas alto nivel de calidad en la atencion telefo-
nica, el CCS cuenta con:

- Planes generales de formacion y reciclaje de los operadores.

- Un programa de monitorizaciéon constante de llamadas atendidas,

cuyos resultados son objeto de seguimiento mensual.

- Protocolos para el suministro de informacion rapida y pormenorizada

sobre el acaecimiento de grandes siniestralidades.
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Para contrastar el grado de satisfaccion de los asegurados perjudicados y de-
mas usuarios del servicio de informacion telefénica suministrado por el CAT,
a finales de 2014 el CCS puso en funcionamiento un programa de realizaciéon
sistematica de encuestas a los usuarios del servicio que se activa en el momen-
to del cierre de la conversacion telefénica. El sistema pasé a estar plenamente
operativo en 2015 y los primeros resultados conocidos ponen de manifiesto un
nivel de satisfaccion con el servicio prestado a través del CAT significativamente
elevado. Estas encuestas incluyen un apartado especifico de cuatro preguntas
relativas a cdmo valoran los perceptores de las indemnizaciones que hubieran
utilizado el servicio del CAT el nivel de accesibilidad, de amabilidad en la aten-
cion, y de claridad y suficiencia de la informacién suministrada y complemen-
tan a las que se realizan a los asegurados indemnizados por riesgos extraordi-
narios a las que se refiere el apartado 2.1.2 de esta Memoria.

Algunos asegurados solicitan informacion a través de llamadas a la centralita o
al nimero de informacién general de la sede central, en lugar de hacerlo a tra-
vés del CAT. Por esa via en 2015 se atendieron 11.041 llamadas (10.617 en 2014).

ATENCION PERSONAL.
También se atienden consultas presenciales de los asegurados en las oficinas
de las delegaciones territoriales y en la sede central.

EI CCS, con el fin de conocer el grado de satisfaccion por la atencion recibida
y poder hacer las mejoras que se precisen en este servicio de informacion
presencial, realiza una medicion mediante la entrega aleatoria de cuestiona-
rios a las personas que visitan sus oficinas, que versan sobre la informacion
y los tiempos de respuesta obtenidos. Los resultados de 2015 muestran que
para los 5 aspectos medidos, entre el 61,50% y el 95,67% de los asegurados
otorgaron las mayores calificaciones de satisfaccion.

Valoracion del Cliente

Aspectos % Puntuaciéon Maxima

Evaluacion de la respuesta 6 'I 5 (:y
del CCS a la peticion J O
Atencion del personal 6 9 5 O/
del servicio de informacion / O
Informacion recibida 9 5 7 O/
,/ 70
Tiempo de respuesta 8 5 1 (y
, 1 70
Transferencia correcta 9 2 2 O/
a otra unidad o persona / O
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Consultas
realizadas
al FIVA

Il. Consultas al Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados (FIVA).

El CCS gestiona el Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados (FIVA) a través del
cual las personas e instituciones autorizadas, entre ellas las victimas de accidentes
de circulacion, pueden obtener informacién sobre el aseguramiento de los vehicu-
los implicados en tales accidentes. La consulta al fichero se realiza mediante impre-
so descargable desde la pagina web del CCS.

En el afo 2015, las consultas al FIVA atendidas crecieron un 6,7% respecto al afio
anterior.

1.314.256

12316340 1150308

2015 2014 2013

Riesgos
extraordinarios
Solicitudes de
indemnizacion
registradas

El sistemna permite a las entidades aseguradoras la realizacién de consultas al FIVA por
via electrénica en representacion de aquellos de sus asegurados que hubieran sufrido
un accidente de circulacion, lo que se lleva a cabo diariamente por dichas entidades.
Las consultas pueden igualmente realizarse on-line por los centros hospitalarios que
atienden a los lesionados en accidentes de tréfico sobre la base de los acuerdos que
celebran con el CCSy la asociacién empresarial de entidades aseguradoras UNESPA.
Estos mecanismos de consulta evitan en la practica que sea el propio perjudicado
en el accidente quien necesite realizar directa y personalmente la consulta al fichero.

Ill. Comunicacion de dafos y solicitud de indemnizacién.

Existen dos vias alternativas a través de las cuales los asegurados afectados por
eventos cubiertos por el sistema de riesgos extraordinarios pueden presentar de
forma rapida y comoda la solicitud de indemnizacion:

- Por teléfono, llamando al CAT en el caso de danos materiales.

- Através de Internet, para el supuesto de daflos materiales.

La presentacion al CCS de la solicitud de indemnizacion la puede realizar el propio
asegurado directamente, o bien, y en nombre de éste, su entidad aseguradora o el
agente o corredor de seguros que medid en la contratacion de la pdliza de seguro.

En el ejercicio 2015 se han recibido 70.692 solicitudes de indemnizacién por sinies-
tros de riesgos extraordinarios, lo que representa un 7,7 % mas que el afio anterior,
si bien es una cifra que se sitda por debajo del promedio de solicitudes de indem-
nizaciéon de los ultimos diez afios (95.554).

40



Memoria de Responsabilidad Social | CCS2015

El teléfono es la via mas utilizada por los asegurados
para la comunicacion de dafnos, seguida de Internet.
Las solicitudes por correo postal o mediante entrega
presencial en las oficinas del CCS tienen un caracter residual.

El grado de utilizacion de cada una de las vias de comunicacion de dafos para
las siniestralidades extraordinarias mas destacadas de 2015 se representa en la
siguiente tabla.

Siniestralidades Telt-:e;,ono Inti/:net Paozel Tc:’/tal
Inundaciones en Asturias y Cantabria 67,44 29,32 3,24 100
(enero-febrero)
Inundaciones en Zaragoza — Desbordamiento Ebro 65,00 28,54 6,46 100
(febrero-marzo)
Inundaciones y lluvias en Castellén y Valencia 71,86 26,02 2,12 100
(marzo)
Inundaciones en Madrid 66,52 26,32 7,16 100
(junio)
Inundaciones en Andalucia Oriental 71,60 24,32 4,08 100
(septiembre)
Inundaciones en Canarias 75,78 22,26 1,56 100
(octubre)
Inundaciones y lluvias en Valencia 7114 28,12 0,74 100
(noviembre)
Porcentajes promedio 69,93 2643 3,64 100

Por lo que respecta a los interlocutores que comunican los dafos, se aprecia en
la siguiente tabla que la via telefénica es utilizada, preferentemente, por los me-
diadores de seguros y por los asegurados; en tanto que el recurso de internet es
utilizado en mayor medida por las entidades aseguradoras. El recurso a la presen-
tacion de la comunicacion de dafos en soporte papel mediante correo postal o
de forma presencial en las oficinas del CCS es ya muy residual.
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Riesgos extraordinarios
Interlocutores en la presentacién de la comunicacion
de danos por via telefénica y via Internet

Entidad Mediador

Asegurado

Via Aseguradora de Seguros (*) Tc:’/tal
% % % ?
Telefénica 14,80 47,57 3763 100
2015
Internet 70,70 24,61 469 100
Telefonica 10,38 4994 39,68 100
2014
Internet 65,64 28,28 6,08 100

* Asegurado, representante legal, familiar o amigo

En periodos de mayor actividad por la ocurrencia de una siniestralidad importante,
el CAT activa un “buzén de rebose” con el fin de que ninguna llamada quede des-
atendida. De esta forma, los operadores del CAT devuelven las llamadas a aque-
llos usuarios que, no viendo atendida su llamada para la comunicacion de dafos
debido a la saturacion de las lineas, desean dejar sus datos y ser contactados. La
devolucién de la llamada por el CAT se realiza en la franja horaria solicitada por el
usuario y en un plazo maximo de 72 horas.

En 2015 el “buzon de rebose” fue activado en 13 ocasiones
por siniestralidades dispersas por todo el territorio nacional.

Burgos, Cantabria
y Bizkaia

enero y febrero

febrero

Levante Andalucia

Aragén Madrid Canarias

Oriental

junio : octubre
septiembre

marzo
y noviembre

En el dmbito de la responsabilidad civil derivada de la circulacién de vehiculos a mo-
tor, los perjudicados pueden solicitar la indemnizacion por dafos sufridos en hechos
de la circulacion en la delegacion territorial del CCS que corresponda, segun lugar
del accidente, pudiendo descargar desde la pagina web (www.consorseguros.es) el
impreso habilitado al efecto.

En 2015, las coberturas correspondientes a la funcién del CCS como fondo de ga-
rantfa en el seguro de automaviles (el CCS responde de los dafios producidos por
vehiculos sin seguro, desconocidos, robados y asegurados por entidades en liqui-
dacion), originaron que los terceros perjudicados en accidentes de circulacién pre-
sentaran 27.256 solicitudes de indemnizacion, correspondiendo la mayoria de ellas
(cerca del 86%) a accidentes ocasionados por vehiculos sin seguro.
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Seguro de responsabilidad civil de automéviles
Solicitudes de indemnizacion registradas

Seguro Directo Fondo de Garantia
Ao . Total
Particulares Oficiales Sin Seguro Desconocido Robado Er.\tld.ade.s’
en liquidacion
2015 242 7514 23417 3.161 656 22 35012
2014 391 8.172 24.834 3.057 711 733 37.898
2013 715 9.054 27.305 3.039 833 365 41317

Por lo que respecta a los seguros contratados directamente por el CCS, en 2015
se han registrado un 9,42% menos de solicitudes de indemnizacién que en 2014,
continuando con la tendencia a la baja de los Ultimos afos. El descenso de expe-
dientes se explica por el menor nimero de asegurados que necesitan recurrir al
CCS al encontrar cobertura en el mercado privado.

IV. Evaluacion de pérdidas e indemnizacion.

Impulso de los acuerdos extrajudiciales.

Los dafios por los que se solicita indemnizacion son evaluados por un perito desig-
nado por el CCS. El perito, actuando por cuenta del CCS, recaba de los asegurados
la informacion necesaria sobre las circunstancias del evento causante y las condi-
ciones de aseguramiento (vigencia de la pdliza en el momento del siniestro, pago
del recargo, nivel de capital asegurado, condiciones de la pdliza, bienes siniestra-
dos, etc.). En funcion de estas comprobaciones se realiza, si procede, el pago de la
indemnizacion que corresponda al beneficiario de la pdliza.

La indemnizacion es un aspecto esencial en la funcion
aseguradora que desempeia el CCS, toda vez que se trata
de una provisién de recursos para la reconstruccién y/o la
recuperacion tras un siniestro, resaltandose asi la solucion
financiera de primer orden que representa la cobertura
aseguradora para la financiacion de pérdidas producidas
por eventos extraordinarios o por los dafos derivados

de la circulaciéon de automoviles que cubre el CCS.

Riesgos extraordinarios (millones €)

_ Recargos Siniestralidad . Ne de Solicitudes
Ano Imputados (R) del Ejercicio (S) Ratio S/R de Indemnizacion
2015 726,7 2272 31,3% 70.692
2014 709,5 208,7 294% 65.657

2013 7043 2074 29,5% 49422
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RC Automovil - Seguro Directo (millones €)

. Primas Siniestralidad . Ne de Solicitudes
Afio (P) del Ejercicio (S) Ratio S/P de Indemnizacién
2015 91 93 101,4% 7.756
2014 94 10,2 108,9% 8.563
2013 11,6 12,3 106,7% 9.769

RC Automovil - Fondo de Garantia (millones €)

. Recargos Siniestralidad . Ne de Solicitudes
Afio Imputados (R) del Ejercicio (S) Ratio S/R de Indemnizacion
2015 96,6 59,0 61,1% 27.256
2014 98,1 47,1 48,0% 29335
2013 102,5 56,7 55,3% 31.542

En el dmbito del seguro obligatorio de responsabilidad civil del automovil, en el
que la relacion del CCS se establece no con un asegurado sino con el tercer perju-
dicado en un accidente de circulacion, el CCS ha continuado asumiendo de forma
activa su compromiso de propiciar la consecucion de acuerdos extrajudiciales y
rapidos, fundamentados en buena parte en la aplicacién de criterios no restric-
tivos a la hora de interpretar el sistema legal de valoracion de dafos personales
(conocido como “Baremo” del seguro del automavil). Una muestra de esta decidida
orientacion transaccional, enmarcada en la politica de responsabilidad social del
CCS, es el muy elevado porcentaje de pagos realizados cada afo a los terceros per-
judicados a través de acuerdo amistoso en los casos en los que el CCS actda como
Fondo de Garantia. Los resultados mostrados en el grafico permiten apreciar cémo,
a través de una gestion proactiva y tuitiva, el CCS concluye mediante acuerdo con
los perjudicados la inmensa mayoria de los siniestros —especialmente complejos
de gestionar- que ocasionan, por ejemplo, los vehiculos que circulan ilegalmente
sin seguro o que no han podido ser identificados, o los que no fueron atendidos
por aseguradoras insolventes en liquidacion.

Evolucién anual del % de pagos realizados
por acuerdo amistoso por el CCS como Fondo de Garantia

100%

80% 90,0% 90,7% 923% 941% 936% 92,6% 931% 933% 934%

sago 87.5% 87.8% 881% 891%

76,2%
60% >

63,3%

40%

20%
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La Ley 35/2015, de 22 de septiembre, de reforma del sistema para la valoracion de
los dafios y perjuicios causados a las personas en accidentes de circulacion, dio lugar
a un nuevo “Baremo’, tras un proceso de estudio y negociacion entre las distintas
instituciones implicadas, en el que es de destacar una muy significativa participacion
del CCS. El nuevo sistema de valoracion ha entrado en vigor el 1 de enero de 2016.

V. Compra de créditos en los procesos

de liquidacion de entidades aseguradoras.

Los afectados por la insolvencia de una entidad aseguradora cuya liquidacion se hubie-
ra encomendado al CCS pueden, para conocer su situacion, contactar tanto con los ser-
vicios de la propia entidad en liquidacion, como directamente con el CCS. Asi mismo las
solicitudes de informacion, al menos en la primera fase del proceso de liquidacion, se
canalizan a través del Centro de Atencién Telefonica (CAT) o de la pagina web del CCS.

Los acreedores por contrato de seguro son los principales afectados de una com-
pania en proceso de liquidacién y a ellos, por ser objeto de una especial protec-
cion, la Ley permite que el CCS pueda anticiparles el pago de sus créditos en un
porcentaje superior al que, previsiblemente, resultard del plan de liquidacion. Ello
se lleva a cabo mediante la aplicacion de los beneficios de liquidacién o medidas
de mejora, como son, entre otras, la incorporacion al activo de importes a reclamar
a terceros, la valoraciéon de las inversiones por la cuantia que resulte superior entre
su precio de adquisicion o el valor de realizacién y la no consideracion de los gastos
de liquidacién anticipados por el CCS.

Otro colectivo especialmente afectado por un proceso de liquidacion son los pro-
pios trabajadores de la entidad, pilar fundamental para garantizar un proceso de
liguidacion méas ordenado y eficaz. Es por ello que el legislador, siendo consciente
de su importancia, habilita al CCS para que pueda adquirirles anticipadamente sus
créditos, tanto por salarios como por indemnizaciones, si bien con los limites del
articulo 53.1.b) del Estatuto de los Trabajadores.

Una de las medidas que se pone en marcha cuando se encomienda un proceso de liqui-
dacién al CCS, con el fin de paliar los efectos negativos del fracaso empresarial, es la cesion
de oficio de la cartera de seguros de la entidad en liquidacion. Con ello se persigue princi-
palmente que los asegurados continden con su cobertura de seguro, evitando situaciones
de riesgo que en otro caso se podrian producir, ademas de, si ello es posible, salvaguardar
puestos de trabajo, con el beneficio para la economia nacional que ello reporta.

Asi, durante 2015 se han culminado tres procesos de cesion de oficio que afecta-
ron a dos entidades en liquidacion:

- Corporacioén Directa, que cedid su cartera de decesos a la compariia de segu-
ros La Fe, asumiendo ademas 5 trabajadores, y su cartera de asistencia sanitaria
a ASISA, que asumid ademas un trabajador.

- ADA, Seguros, que cedio su cartera de defensa juridica a Legélitas.

Ne° de acreedores e importes pagados en la compra de créditos por contrato de seguro

. Namero de Import’e pominal Importe oferta % Importe oferta/
Periodo Acreedores créditos compras Importe nominal
(millones €) (millones €) P

Acumulado hasta 31-12-2012 717.608 7379 5824 78,93%
Ano 2013 67.165 184,6 184,6 100,00%
Ano 2014 6.353 17,3 17,3 100,00%
Ano 2015 2.664 35 3,5 100,00%
TOTALES 793.790 9433 787,8 83,52%
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En el ano 2015 el CCS asumid una nueva liquidacion, relativa a la Mutualidad de
Prevision Social del Personal de Aduanas, habiéndose finalizado la liquidacion de
la Mutualidad Escolar de Prevision Social del Colegio Salesiano de la Santisima
Trinidad. Al cierre del ejercicio se encontraban pendientes 17 procesos de liqui-
dacién y 3 procesos concursales. Desde que en 1984 se instituyera este sistema, y
hasta el 31 de diciembre de 2015, los procesos de liquidacion y concursales enco-
mendados al CCS han ascendido a 302 entidades, cuya distribucion por Ramos se

refleja a continuacion:

Distribucion por ramos de seguros en los que actuaban
las entidades en liquidacion y en concurso (1984-2015)

Ramo Numero de Entidades
No Vida 188
- Asistencia Sanitaria y Enfermedad 85
- Automoviles 66
- Crédito y Caucion 2
- Otros ramos 35
Vida 12
Reaseguro 5
Mutualidades de Previsién Social 96
Entidades de Ahorro Particular 1
Total 302

La actuacion del CCS en este campo es destacable por

la proteccion de los derechos de los asegurados y de la
reputacion del sector asegurador, pues minimiza los efectos
negativos que para los asegurados pueden resultar del
proceso de insolvencia y posterior liquidacion de una
entidad aseguradora.

Desde el inicio de la actividad de la Comision Liquidadora de
Entidades Aseguradoras (CLEA) en 1984 hasta la actualidad
las ofertas de compra de créditos realizadas a los acreedores
por contrato de seguro, lo han sido, en promedio, por el
83,51% del importe de los créditos que estos acreedores
tenian con las entidades que han entrado en liquidacién.
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VI. Reclamaciones y quejas

Las reclamaciones y quejas que plantean los asegurados —o sus representantes- al
CCS sereciben, tramitan y resuelven en el Servicio de Atencion al Asegurado (SAA),
al cual pueden cursarse por via postal o por via telematica. En este Ultimo caso a
través de una aplicacién informética con acceso desde la web del CCS. Para facilitar
el acceso a este servicio y su utilizacion por los usuarios, se ha publicado una “Guia
Practica de Tramitacion de Quejas y Reclamaciones ante el Servicio de Atencién al
Asegurado’, cuya consulta puede hacerse desde la propia web del CCS.

En 2015 se registraron en el SAA 64 reclamaciones, que representan un reducido
0,61 por mil del total de expedientes de siniestros abiertos en el afno (105.714).

Reclamaciones y quejas formuladas al SAA

Ne° de Reclamaciones % de Resoluciones

Afo Registradas Resueltas Pendientes por cada total
en el Ejercicio en el Ejercicio 1.000 solicitudes o parcialmente
de indemnizacion estimativas
2015 64 64 0 0,6 315
2014 69 69 0 0,7 46,5
2013 136 136 0 1,5 63,2

Motivo de reclamacion

Disconformidad con la resolucion final del expediente de indemnizacion
8 9% 35% En relacion con la cobertura y procedencia de la indemnizacion
33% Valoracion y cuantificacion de los dafios
21% Bienes afectados y su inclusion en la cobertura
9% Consideracion del evento como extraordinario

2% Reclamaciones no procedentes

1 1 % Aspectos relativos a la propia tramitacion del expediente

3 1 5 % Reclamaciones resueltas de forma totalmente estimatoria
/

En 2015 el tiempo medio de tramitacion de las reclamaciones que llegaron al SAA,
desde que se registraron hasta que se resolvieron, fue de 5 dias, muy inferior a los
2 meses que establece el Reglamento del Servicio. Todas las reclamaciones se re-
solvieron en el ejercicio.
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2.1.2. Calidad del servicio.

I. Medicion de la calidad del servicio.

En la linea de los objetivos estratégicos de la entidad, y en atencion al proposito de
la mejora constante de las prestaciones, es intencion permanente del CCS asegurar
unos niveles elevados de calidad en los servicios que presta. Ello tiene una de sus
concreciones mas notorias en el proceso de tramitacion y pago de las solicitudes
de indemnizacién, cuyos plazos la entidad procura reducir al méaximo.

Plazos de tramitacion de las solicitudes de indemnizacion
Riesgos extraordinarios

Numero de dias
Ano
Media (1) Mediana (2) Percentil 80 (3)
2015 56 37 78
2014 34 22 41
2013 50 23 63
RC Automoviles
Numero de dias
Ano
Media (1) Mediana (2) Percentil 80 (3)
2015 81 63 117
2014 91 62 125
2013 81 57 105

(1) Numero de dias promedio de tramitacion de la totalidad de las solicitudes.
(2) Plazo de tramitacion del 50 % de las solicitudes.

(3) Plazo de tramitacion del 80 % de las solicitudes. En este plazo los siniestros ordinarios pueden considerarse resueltos. El resto se trata de solicitudes con
algun tipo de incidencia especial.
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Los plazos parciales empleados en la tramitacion de las mayores siniestralidades de
2015 se reflejan en la siguiente tabla.

Tiempos de realizacién de cada una de las fases de tramitacién (no acumulables)

Ne dias tramitacion

Media Mediana
Castilla-Ledn (inundacion) Registro 1,09 1,00
31-01-2015 Tasacion 38,02 30,00
Ultimo pago 12,51 10,00
Asturias y Cantabria (inundacion) Registro 1,09 1,00
29-01-2015 Tasacion 34,89 28,00
Ultimo pago 7,68 7,00
Aragdn (inundacion) Registro 1,34 1,00
26-02-2015 Tasacion 57,02 49,00
Ultimo pago 10,08 8,00
Comunidad de Madrid (inundacién) Registro 1,23 1,00
10-06-2015 Tasacion 36,22 26,00
Ultimo pago 12,40 8,00
Andalucia Oriental (inundacion) Registro 1,16 1,00
06-09-2015 Tasacion 34,90 29,00
Ultimo pago 8,86 7,00
Comunidad Valenciana (inundacién) Registro 1,10 1,00
01-11-2015 Tasacion 3793 30,00
Ultimo pago 8,08 7,00

Registro: Fecha reclamacion/Fecha apertura expediente

Tasacion: Fecha apertura expediente/Fecha tasacion definitiva

Ultimo pago: Fecha tasacion definitiva/Fecha ultimo pago
Datos a 30 de abril de 2015

Los plazos de tramitacion se acumulan principalmente en la fase de peritacion de dafos,
por ser ésta a menudo compleja desde el punto de vista técnico. La presteza que se
pretende dar a la tramitacion debe conjugarse con un imprescindible rigor técnico. No
obstante, y con el propésito de ofrecer una respuesta rdpida a las necesidades de los
asegurados, el CCS impulsa una politica de concesion de anticipos a cuenta de la indem-
nizacién final, recomendando a los peritos la emisién de informes que, sobre la base de
las estimaciones minimas de los importes previsibles del dafio, propongan el abono de
cantidades a cuenta. Esta politica se aplica especialmente a siniestros de cierta cuantia.

Anticipos a cuenta de la indemnizacion final

Riesgos extraordinarios

2014 2013
NUmero de anticipos 129 298
Importe anticipado (€) 16.016.749 32.096.593
Importe promedio por anticipo (€) 124.161 107.707
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Il. Niveles de satisfaccion de los asegurados

La cobertura de los riesgos extraordinarios, debido al gran volumen de pérdidas
compensadas y al nimero elevado de solicitudes de indemnizacion, tiene una
gran significacion para el CCS desde el punto de vista de los recursos operativos
y financieros. De ahi que tenga gran interés para la entidad conocer el grado de
satisfaccion de los asegurados con la gestiéon de sus expedientes de siniestro. Para
ello, a través de empresas especializadas, se realizan estudios sobre la calidad del
servicio tal como la perciben los asegurados.

La medicion se realiza mediante encuestas telefénicas en las que se solicita del ase-
gurado una valoracién de las variables que intervienen en el proceso de tramita-
cion de los expedientes: el conocimiento del CCS con anterioridad al siniestro, la via
de comunicacion de dafos, la peritacion, la duracion de la tramitacion y el importe
de la indemnizacion. La muestra tomada es representativa de todos |os riesgos (vi-
viendas, oficinas, comercios, vehiculos y riesgos industriales) y de todos los tramos
de importe indemnizado (siniestros de escasa, mediana o elevada cuantia).

Por lo que respecta al canal utilizado para la presentacion de la solicitud de indemnizacion,
ademds de analizar la facilidad de acceso, la amabilidad y la claridad de la informacién pro-
porcionada por el CAT, las encuestas realizadas miden también, desde 2013, el grado de
satisfaccion con la presentacion de solicitudes a través de la pagina web, en sus aspectos
de acceso, facilidad para navegar y claridad y suficiencia de la informacion facilitada.

Si bien los resultados han venido siendo significativamente satisfactorios, el CCS
mantiene una vigilancia permanente sobre ellos, con el propdsito de preservarlos
e incluso mejorarlos cada afio.

En el primer semestre de 2015 se han realizado los siguientes estudios sobre el
nivel de satisfaccion de los afectados por distintas siniestralidades:

2015. Encuestas de satisfaccion realizadas.
Eventos de inundacion

Lugar Fecha Ne de Encuestas
Golfo de Cadiz Enero 384
Castillay Ledn Enero 375
Bizkaia y Araba Enero 351
Cantabria y Asturias Enero 349
Varios (Rio Ebro) Febrero 353
Gipuzkoa Febrero 264
Navarra y La Rioja Febrero 311
Comunidad Valenciana Marzo 352
Madrid Junio 565
Gijon Junio 315

Las encuestas correspondientes a las siniestralidades del Ultimo semestre de 2015
(que en parte continuaran siendo gestionadas en los primeros meses de 2016) se
han realizado durante 2016 y de sus resultados se dara cuenta en la memoria del
proximo ejercicio 2016.
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El grado de satisfaccion general con el servicio que presta
* el CCS es muy alto, con puntuaciones que se distribuyen

entre un 8,62 sobre 10 en las inundaciones de la Comunidad

Valenciana (marzo 2015) y un 7,92 en las inundaciones

de Castillay Ledn producidas en el mismo periodo.

I

Grado de Satisfaccion General 2015
(Valoracion escala 1a 10)
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Grado de Satisfaccion de los Perceptores de Indemnizacion del CCS
como consecuencia de Siniestralidades Extraordinarias

A. Porcentaje de perceptores que conocian
al CCS con anterioridad al siniestro

B. Valoracion general del Centro de Atencion
Telefénica (CAT) (escalade 1a 10)

Inundaciones enero 2015

Inundaciones enero 2015

Golfo de Cadiz 71,6
Norte de Espafa (enero 2015)
Castillay Ledn 60,3
Bizkaia y Araba 70,7
Cantabria y Asturias 67,2
Norte de Espafa (febrero 2015)
Desbordamiento del rio Ebro 71,7
Gipuzkoa 91,7
Navarra y La Rioja 71,8

Golfo de Cadiz 8,73
Norte de Espana (enero 2015)
Castillay Ledn 7,99
Bizkaia y Araba 8,41
Cantabria y Asturias 8,37
Norte de Espana (febrero 2015)
Desbordamiento del rio Ebro 8,48
Gipuzkoa 8,38
Navarra y La Rioja 8,59

Inundaciones marzo 2015
Comunidad Valenciana 61,2

Inundaciones marzo 2015
Comunidad Valenciana 8,64

Inundaciones junio 2015
Madrid 61,0
Gijon 61,4

Inundaciones junio 2015
Madrid 827
Gijon 8,76

El mayor grado de conocimiento previo del CCS por parte de
los perceptores se registra en Gipuzkoa, con un porcentaje
cercano al 92%.

C. Valoracion general de la pagina web
(escalade 1a10)

La calidad de la atencion del CAT es siempre valorada muy
positivamente, destacando el trato afable de la persona que
atendio la llamada.

D. Valoracion general del servicio prestado
por el perito (escalade 1 a 10)

Inundaciones enero 2015

Inundaciones enero 2015

Golfo de Cadiz 8,50
Norte de Espana (enero 2015)
Castillay Ledn 7,19
Bizkaia y Araba 7,34
Cantabria y Asturias 7,61
Norte de Espafa (febrero 2015)
Desbordamiento del rio Ebro 7,39
Gipuzkoa 7,81
Navarray La Rioja 8,24

Golfo de Cadiz 8,57
Norte de Espafna (enero 2015)
Castillay Leon 8,17
Bizkaia y Araba 8,28
Cantabria y Asturias 8,59
Norte de Espafa (febrero 2015)
Desbordamiento del rio Ebro 8,28
Gipuzkoa 7,91
Navarray La Rioja 8,52

Inundaciones marzo 2015
Comunidad Valenciana 8,95

Inundaciones marzo 2015
Comunidad Valenciana 8,68

Inundaciones junio 2015
Madrid 7,83
Gijon 8,06

Inundaciones junio 2015
Madrid 8,30
Gijoén 8,71

La web de la entidad es valorada por los asegurados con un
notable alto (7,89).

La labor del perito y el trato que reciben de él los asegurados
ha sido siempre uno de los puntos mas valorados, destacandose
aqui la puntuacion en la Comunidad Valenciana: 8,68.

52



Memoria de Responsabilidad Social | CCS2015

Grado de Satisfaccion de los Perceptores de Indemnizacion del CCS
como consecuencia de Siniestralidades Extraordinarias (continuacién)

E. Valoracion del tiempo transcurrido desde F. Valoracién del grado de satisfaccion
que se presento la solicitud de indemnizacion con el importe de la indemnizacion recibida,
hasta que se produjo el cobro (escala de 1a 10) (escalade 1a10)
Inundaciones enero 2015 Inundaciones enero 2015
Golfo de Cadiz 8,21 Golfo de Cadiz 7,83
Norte de Espafa (enero 2015) Norte de Espafa (enero 2015)
Castillay Leon 7,89 Castillay Leon 7723
Bizkaia y Araba 8,30 Bizkaia y Araba 7,46
Cantabria y Asturias 843 Cantabria y Asturias 7,78
Norte de Espaia (febrero 2015) Norte de Espana (febrero 2015)
Desbordamiento del rio Ebro 7,91 Desbordamiento del rio Ebro 733
Gipuzkoa 7,80 Gipuzkoa 743
Navarray La Rioja 8,20 Navarray La Rioja 7,59
Inundaciones marzo 2015 Inundaciones marzo 2015
Comunidad Valenciana 8,55 Comunidad Valenciana 7,84
Inundaciones junio 2015 Inundaciones junio 2015
Madrid 8,04 Madrid 7,38
Gijon 8,41 Gijon 7,68
El tiempo de tramitacién presenta un alto grado de Esta es una de las variables mas controvertidas en
satisfaccion, destacandose la puntuacion en la Comunidad la tramitacion de siniestros; pero aun asi, la valoraciéon
Valenciana (8,55). recibida es bastante satisfactoria.

Debe sefalarse la especial atencion que presta el CCS a las relaciones con los media-
dores (agentes y corredores de seguros), reconociendo asf que su papel es funda-
mental en la atencién a los asegurados, al actuar como intermediarios entre el CCS'y
éstos, asesorando y llevando a cabo en su nombre las actuaciones ante el CCS. Fruto
de esa especial colaboracién entre los mediadores de seguros y el CCS en el contex-
to de la gestion de las indemnizaciones a asegurados y terceros perjudicados son
las jornadas sobre la actividad aseguradora del CCS organizadas en el transcurso de
2015 para los Colegios de Baleares, Lugo, Zaragoza y Teruel, Girona y Alicante.

En junio de 2015 el Colegio de Mediadores de Seguros de
Zaragoza y Teruel otorg6 un premio al CCS reconociendo su
labor como institucion aseguradora en materia de riesgos
extraordinarios.
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Algunos premios, reconocimientos y menciones otorgados al CCS

Premio Ano
Premio Puerta de Alcald, otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros Titulados de Madrid 1999
Premio Vinagre, XXV Semana Mundial del Agente y Corredor de Seguros 1999
Premio OLI, otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros Titulados de Barcelona 2002
Premio Galicia Segura a Organismos e Instituciones 2003
Premio Espabrok, Corredurfas de Seguros Profesionales 2004
Premio San Francisco Javier, otorgado por ANACOSE (Asociacion Navarra de Corredurfas de Seguros) 2009
Premio AEMES (Asociacion Empresarial de Mediadores de Seguros) 2010
Premio FECOR, otorgado por la Federacién de Corredores y Corredurias de Seguros de Espafia 2011
Placa 50 Aniversario de APCAS (Asociacién de Peritos de Seguros y Comisarios de Averias) 2012
Galardén de honor, otorgado por FAMA Internacional (Foro de Alta Mediacion Aseguradora) 2013
Premio Pirineos, otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros de Huesca 2013
Placa de agradecimiento VI edicién curso postgrado de la Universidad Politécnica de Madrid 2013
Premio otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros de Asturias 2014
Placa de agradecimiento otorgada por el Colegio de Mediadores de Alava 2014
Premio Instituciones — Foro Euskalsegur, otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros del Pafs Vasco 2014
Premio Mediaoro, otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros de Navarra 2015
Premio otorgado por el Colegio de Mediadores de Seguros de Zaragoza y Teruel 2015
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2.2. Relaciones con las entidades aseguradoras

La relacion con las entidades aseguradoras, en un marco de estrecha
colaboracién, constituye un elemento crucial en la operatividad y
funcionamiento del CCS y de las distintas soluciones aseguradoras

que la entidad gestiona. De hecho, son un interlocutor principal y un
referente imprescindible en la dindmica y evolucion del CCS, y estan

en el centro de la sostenibilidad y proyeccién futura de nuestra entidad.

Esta orientacion estratégica se materializa en el hecho de que la mitad de los miembros del
Consejo de Administracion del CCS son ejecutivos del méximo nivel de entidades asegurado-
ras privadas de indudable peso especifico dentro del sector. De esta forma se posibilita una
relaciéon estrecha y fluida en torno a las situaciones a las que se enfrenta el sector en la practica
aseguradora. En esa misma linea son de destacar las estrechas relaciones entre UNESPA, la aso-
ciacién que representa a estas entidades, y el CCS.

Buena parte de las funciones méas importantes del CCS entrafian un alto grado de colaboracion
con las entidades aseguradoras. Desde un punto de vista operativo, el Programa de Actuacion
Trienal 2014-2016 (PAT) del CCS contempla la colaboracién con las entidades para facilitar la
tramitacion y resoluciéon de solicitudes de indemnizacion, tanto en el dmbito de los riesgos
extraordinarios como en el seguro de responsabilidad civil de automoviles. Abundando en
esa idea, uno de los objetivos generales del PAT consiste en el desarrollo y optimizacién de los
instrumentos de colaboracién entre el CCS y el sector asegurador privado.
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2.2.1

Riesgos extraordinarios

La colaboracidn en la cobertura de riesgos extraordinarios

I. Produccion y distribucion de la cobertura

Las entidades aseguradoras emiten y gestionan las pdlizas que dan soporte a la cober-
tura por el CCS de los riesgos extraordinarios, y a través de ellas el CCS se hace presente
ante los asegurados. Se trata, asi, de una plataforma de colaboraciéon automética entre
el CCSy las aseguradoras, que constituye uno de los fundamentos del sistema.

Evolucion del nimero de pdlizas por ramos (millones de euros)

Ao Dafios en los bienes Pérdida de beneficios Dafios personales
2015 48,2 14,9 52,0
2014 46,4 154 50,9
2013 439 156 48,0

Distribucién de los capitales asegurados por ramos (millones de euros)

Ao Daiios en los bienes Pérdida de beneficios Daiios personales
2015 5.188.924,4 259.108,6 9.213.094,7
2014 5.306.639,1 241.128,0 9.345.7349
2013 5.178.658,7 2187106 8.578.188,2

El nimero total de pdlizas con cobertura de riesgos extraordinarios ronda la cifra
de 115 millones, siendo los capitales asegurados un total de 14,66 billones de eu-
ros, lo que evidencia la importancia cuantitativa de la colaboracion entre el CCS 'y
las companias aseguradoras.

Il. La colaboracién del CCS y las entidades

en el procedimiento de abono de indemnizaciones

En materia de tramitacion de las solicitudes de indemnizacion, de valoracion de los
dafios y de abono de la indemnizacion al asegurado es preciso distinguir entre
el procedimiento general -aplicable a todos los riesgos extraordinarios, excepto a
la tempestad ciclonica atipica (TCA)- y el procedimiento especifico aplicable a las
siniestralidades de TCA.

Esta distincién obedece a que mientras que, en general, la cobertura del CCS es
automatica e independiente de la intensidad del fenémeno de inundacion, emba-
te de mar, terremoto etc.,, en el caso de la TCA, excepcionalmente, la actuacion del
CCS se produce cuando los vientos generadores de los dafios hubiesen superado
determinado umbral de velocidad, que actualmente es de 120 Km/h.

En el caso general, el CCS, como asegurador directo de los riesgos extraordinarios,
asume desde el primer momento la gestion del siniestro (recepcion y registro de
la solicitud de indemnizacién; valoracién pericial de los dafos; tramitaciéon del si-
niestro, y abono de la indemnizacién al asegurado por transferencia bancaria). Por
tanto, tras la ocurrencia de un siniestro de riesgos extraordinarios distinto a la TCA
cubierto por el CCS, el asegurado o su representante podrd presentar la solicitud
de indemnizacion directamente al CCS, o bien podré hacerlo a través de la entidad
aseguradora con la que suscribié la pdliza, o del agente o corredor que actud de
mediador en la suscripcién.

En este contexto, las entidades aseguradoras colaboran con el CCS orientando a los

asegurados o incluso presentado en nombre de éstos las solicitudes a través de la
pagina web o del CAT del CCS.
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En el caso especifico de dafios por TCA, en cambio, para conocer en qué territorios el
viento ha alcanzado caracter extraordinario es preciso que la Agencia Estatal de Me-
teorologfa (AEMET) emita, a solicitud del CCS, el informe correspondiente. Con el fin
de evitar que los asegurados tengan que aguardar a que se produzca dicha emision
y a que el CCS, sobre la base del informe de AEMET, acuerde la relacion de municipios
afectados por TCA y difunda dicha relacion, el CCSy las entidades aseguradoras, a tra-
vés de UNESPA, han convenido un procedimiento de gestion de las indemnizaciones
que permite una atencion inmediata a los asegurados afectados por el viento. En vir-
tud del mismo, dichos asegurados son atendidos por sus respectivas entidades ase-
guradorasy éstas, una vez delimitado por el CCS el territorio en el que los vientos han
alcanzado el umbral legal de la TCA, solicitan y obtienen el reembolso por parte del
CCS de las indemnizaciones que las entidades hubiesen anticipado a los asegurados.

Este esfuerzo conjunto, ejemplo de la estrecha colaboraciéon existente entre las
entidades aseguradoras y el CCS, se ha materializado, a su vez, en dos vias proce-
dimentales distintas, segun la mayor o menor estimacion inicial de los asegurados
afectados, que tienen en comun el suministro de la informacién al CCS por via te-
lematicay la aportacién de documentacion digitalizada para su revision por el CCS.

En los casos de TCAs de gran alcance, con algunas decenas de miles de asegurados afec-
tados, el CCS activa el convenio de colaboracién suscrito con UNESPA el 14 de noviembre
de 2011, en virtud del cual las entidades aseguradoras, mediante la remision al CCS de
ficheros de datos, solicitan al mismo el reembolso de las indemnizaciones que hubieran
anticipado a sus asegurados, abondndose las mismas una vez efectuadas las comproba-
ciones necesarias, a través de revisiones muestrales con criterios estadisticos o a través
de revisiones individualizadas de siniestros, dependiendo de los importes de éstos, junto
con la compensacion por los gastos en que las entidades hubieran incurrido.

En los casos de TCAs de menor repercusion, el CCS y las entidades aseguradoras ges-
tionan los reembolsos, expediente a expediente y por via igualmente telemética, a
través del servicio denominado SCCS. La eficacia de este sistema alternativo quedd
puesta de manifiesto con ocasién de la aplicacion del mismo durante 2015 a los méas
de 17.000 siniestros producidos TCA ocurrida en Catalufa los dias 9y 10 de diciembre
de 2014. Este sistema SCCS también es aplicable para la tramitacidn de siniestros del
seguro obligatorio de automoviles.

Sistema de tramitacion electrénica SCCS para automatizar
las reclamaciones de las aseguradoras al CCS

El servicio SCCS (Sistema de Tramitacion con el Consorcio de Compensacion de Seguros) tiene por
objeto la automatizacion de las gestiones que deben realizar las entidades aseguradoras con el
CCS, y se plasma en una reduccion de los costes de gestion, una mayor agilidad en el proceso de
tramitacion y, en definitiva, una mejora en la atencion a los asegurados.

El SCCS consta de dos modulos claramente diferenciados, a los que la entidad aseguradora ha de
adherirse con caracter previo:

- SCCS-SOA. A este procedimiento se hace referencia en el apartado siguiente.
- SCCS-TCA viento no convenio. Las entidades aseguradoras adheridas al servicio SCCS, en

aquellos casos en los que se determine la no aplicacién del convenio de 14-11-11 firmado
entre UNESPA y el CCS, podran solicitar ellas indemnizaciones abonadas a sus asegurados. La
cantidad a reembolsar serd, en principio, laindemnizada a su asegurado mas los gastos externos
de peritacion en los que haya incurrido la entidad, asi como los gastos de gestién interna de la
siniestralidad.

Como caracteristicas generales aplicables al servicio SCCS se contemplan las siguientes:

Las reclamaciones siempre las inician las entidades aseguradoras.
Documentacién digitalizada aportada por la entidad.

Posibilidad de solicitar documentacion adicional por el servicio SCCS.
Se establecen didlogos para la gestion: mensajes y respuestas.
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2.2.2. La colaboraciéon en el ambito del seguro del automévil

I. Mejora del procedimiento de solicitud de indemnizacién al CCS

En el marco del SCCS-SOA las entidades aseguradoras envian al CCS reclamaciones
relacionadas con vehiculos asegurados por el CCS o reclamaciones realizadas al
CCS en su papel de fondo de garantia, cubriendo los casos siguientes:

- Vehiculo asegurado en el CCS en posicién causante.

- Fondo de garantia cuando el vehiculo causante sea robado o sin seguro (se
excluyen las reclamaciones por dafos causados por vehiculo desconocido).

Tramitaciones realizadas a través del sistema SCCS en 2015

. RC Automoviles RC Automoviles - Fondo de Garantia
Riesgos Total
Extraordinarios Seguro Directo Sin Seguro Robado
21.104 533 4335 110 26.082

Il. Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados (FIVA)

El FIVA es un fichero que, gestionado por el CCS y alimentado por las entidades
aseguradoras, tiene por objeto facilitar informacién a las victimas de accidentes de
circulaciéon y a instituciones y érganos autorizados, entre ellos las entidades asegu-
radoras, sobre el aseguramiento de los vehiculos implicados en dichos accidentes,
con el fin de facilitar el proceso de indemnizacion de las victimas y de controlar asi-
mismo el efectivo cumplimiento de la obligacion de aseguramiento de los vehicu-
los automoviles. En este sentido, el CCS viene colaborando con la Direccion Gene-
ral de Tréfico para luchar contra la circulacion de vehiculos sin el correspondiente
seguro obligatorio, para lo cual se ponen a disposicion de ese centro directivo los
datos existentes en el FIVA,

Todas las entidades aseguradoras que operan en el ramo de autos, incluidas las que
lo hacen en régimen de Derecho de Establecimiento o en Libre Prestacién de Ser-
vicios, estan obligadas a comunicar diariamente al FIVA todas las altas y bajas de
vehiculos a motor asegurados por ellas. La comunicacion de los datos se lleva a
cabo de forma rapida y simplificada a través de un proceso telemético. En 2015 el
numero de entidades que facilitaron datos al FIVA por emitir pdlizas de seguros de
responsabilidad civil de automdviles fue de 67.
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Al objeto de que los datos obrantes en el fichero sean de la méaxima calidad, el
CCS realiza mensualmente controles acerca del grado de fiabilidad de los datos
remitidos por las entidades aseguradoras. Si se detecta algun error, el CCS emite
una comunicacion a la entidad responsable a fin de que proceda cuanto antes a
su resolucion. Asimismo, el CCS remite mensualmente un informe a la DGSFP en el
que se incluye una relacién de las incidencias e incumplimientos detectados.

Ademads de aportar los datos de sus vehiculos asegurados, las entidades aseguradoras
pueden solicitar informacion al FIVA sobre el aseguramiento de cualesquiera vehiculos
implicados en accidentes de circulacion, bien utilizando la solicitud manual, descargando
el correspondiente impreso de la pagina web del CCS, o bien utilizando la via electronica.

Consultas al FIVA

Del total de las consultas efectuadas al FIVA en el ano 2015, que
ascendieron a 1.314.256, correspondieron a entidades aseguradoras
724.710 (un 55,14%), practicamente todas ellas realizadas por via
electrénica. El resto de las consultas corresponden a particulares,
juzgados, fiscalfa, centros sanitarios y otros interesados.

Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados (FIVA)

Aho 2015 2014 2013
Ne de vehiculos en el fichero 29.125.792 28801437  28597.783
Ne de consultas totales 1.314.256 1.231.634 1.150.308
Ne consultas efectuadas por entidades aseguradoras 724.710 687.962 654.577

Afinales de 2014 se inicid conjuntamente por el CCSy la Direccion General de Tréfico,
con la asistencia técnica de la sociedad especializada TIREA, participada por el CCSy
por las entidades aseguradoras, un proceso de reingenierfa del FIVA con la finalidad
de enriquecer la informacion contenida en el fichero, mejorar los procedimientos
de suministro y contraste de la informacion y de actualizar la tecnologia que sopor-
ta el sistema. Dicho proceso de reingenierfa ha continuado a lo largo de 2015 y ha
repercutido en la mejora tanto de la tramitacién de las indemnizaciones como de la
deteccion de los vehiculos que circulan ilegalmente sin el seguro obligatorio.

lll. Representante para liquidacién de siniestros.

El CCS como Organismo de Informacién

La Cuarta Directiva del sequro de responsabilidad civil de automdviles, incorporada
a la normativa espanola, cred unos mecanismos de protecciéon encaminados a que
el perjudicado en un accidente de circulacién acaecido en un Estado distinto al de
su residencia pueda identificar con facilidad la aseguradora del vehiculo que le ha
ocasionado los dafos, dirigirse a continuacion al representante de ésta en su propio
Estado de residencia y tramitar en él la solicitud de indemnizacion.

Conforme a esta Directiva —conocida como “Directiva de visitantes’- cada asegura-
dora tiene que designar un representante para la tramitacion de estos siniestros en
cada uno de los Estados miembros, y comunicarselo a los Organismo de Informa-
cién de dichos Estados.

El CCS es el Organismo de Informacion designado para Espafia. Como tal, el CCS recibe

informacién sobre los representantes de cada aseguradora y suministra dicha informacién
a las victimas y los Organismos de Informacion de otros Estados miembros que la solicitan.
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Ano 2015.
Organismo

de Informacion.
Ne de solicitudes
de informacion
recibidas/realizadas
por el CCS.

3.067 2,860

Recibidas sobre Realizadas sobre
matriculas espanolas matriculas extranjeras

En la actualidad 67 entidades del total que operan en Espana tienen designado re-
presentante en cada uno de los paises del Espacio Econédmico Europeo, y asi consta
en los registros correspondientes.

2.2.3. Relaciones en el ambito del seguro agrario combinado

EI CCS tiene reservados tres importantes cometidos en el sistema del seguro agra-
rio combinado (SAC): la participacion en el cuadro de coaseguro, el papel de rease-
gurador obligatorio del sistema y el control de las peritaciones de las explotaciones
siniestradas.

En el primer dmbito citado es donde se da un mayor nivel de colaboracion con las
entidades aseguradoras participantes en el cuadro de coaseguro, que es gestiona-
do por Agroseguro. El CCS debe asumir la parte del coaseguro que no sea cubierta
por el mercado.

Participacion del CCS en el cuadro del coaseguro de Agroseguro

60%

50%

40%

30%

La participacion del CCS en ese cuadro es actualmente del 10%, habiendo llegado
a ser del 49,65% en el Plan de Seguros Agrarios de 1987.

También en el marco del sistema del SAC, el CCS es ademds el reasegurador obliga-
torio del cuadro de coaseguro, pudiendo retroceder al reaseguro la parte que esti-
me oportuna. Durante 2015 no se firmé ningun contrato de retrocesion. El Ultimo
contrato firmado tuvo una vigencia trianual: de 2006 a 2008.
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2.2.4. Relaciones de colaboracion en el ambito de la liquidacién de recargos

Riesgos
extraordinarios
Comisiones

(+ IVA) pagadas por
la gestion de cobro
(millones de euros)

Conforme a la normativa vigente, los contratos de seguro celebrados por entida-
des espanolas o por entidades extranjeras que, en régimen de Derecho de Esta-
blecimiento o Libre Prestacion de Servicios, cubran riesgos localizados o asuman
compromisos en Espafa, estan sujetos a la aplicacion de los recargos a favor del
CCS. El tomador del seguro paga el recargo a la entidad aseguradora, quien por
cuenta del CCS lo recauda (junto con sus primas) y lo liquida e ingresa.

Los recargos estan destinados a financiar las funciones encomendadas al CCS: de
compensacion de pérdidas derivadas de acontecimientos extraordinarios acaeci-
dos en Espana; de fondo de garantia en el seguro de responsabilidad civil derivada
de la circulacion de vehiculos a motor, y de liquidador de entidades aseguradoras.

A los efectos de declaracion y liquidacion de los recargos, las entidades asegu-
radoras tienen designado un representante que actia como interlocutor con el
CCS y cuenta con la condicién de miembro del sistema de recaudacion una vez
registrado en el fichero de representantes de entidades aseguradoras, en poder
del propio CCS.

La declaraciony liquidacion de ingresos se realiza mediante la cumplimentacion de
los modelos habilitados al efecto en funcién del tipo de prima o recargo de que se
trate, realizandose su presentacion por via telemética (autoliquidacién), con acceso
desde la pagina web del CCS y, consecuentemente, a través de las paginas web
habilitadas al efecto en las entidades bancarias colaboradoras.

La comprobacion del adecuado cumplimiento por las entidades aseguradoras de
la obligacion de recaudar los recargos se realiza mediante un seguimiento sistema-
tico de las autoliquidaciones presentadas, resolviendo con las entidades asegura-
doras las incidencias que surjan del mismo.

Por otra parte, conforme a lo establecido en el Estatuto Legal del CCS, corresponde
a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP) la inspeccion de
los recargos y primas que recauden las entidades aseguradoras por cuenta del CCS,
para lo cual se efectla anualmente una propuesta de Plan de Inspeccion. La aten-
cién de los costes a que da lugar este servicio le corresponde al CCS, hallandose en
tramitacion el convenio entre la DGSFP y el CCS que regule esta actuacion.

La web del CCS contiene, a disposicion de las entidades aseguradoras y de todos
los interesados, un instrumento de ayuda a la tarificacién que permite comprobar
de forma automaética el importe de los recargos a abonar al CCS introduciendo los
datos de la podliza correspondiente.

Junto al tarificador, la web ofrece también una base de datos de los criterios a
aplicar para la correcta tarificacion, asi como la posibilidad de realizar consultas
directamente al CCS sobre las distintas situaciones que se pueden presentar.

Es de destacar que, por su labor recaudatoria de recargos a favor del CCS en el se-
guro de riesgos extraordinarios, las entidades aseguradoras reciben una comisién
del 5% del importe de los recargos liquidados.
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2.2.5. Otros ambitos de relacion con las entidades aseguradoras
El articulo 3.2 del Estatuto Legal faculta al CCS para concertar pactos de coaseguro
o de reaseguro en aquellos supuestos en que concurran razones de interés publico
que lo aconsejen, atendiendo a la situacién y circunstancias del mercado asegura-
dor espanol.

En aplicacion de tal facultad, desde el 1 de enero de 1998 el CCS esta integrado
en el Pool Espafnol de Riesgos Medioambientales (PERM). Este pool ofrece,
en régimen de correaseguro, cobertura para los dafios y perjuicios causados por
contaminacion que, en cualquier caso, habran de producirse de forma accidental
y aleatoria.

La participacion del CCS en el PERM para el afio 2015 ha sido
de 5,67%, siendo su retencion maxima de 1.140.000 euros.

Asimismo, desde el ejercicio 2003 el CCS participa en coaseguro con las entidades
aseguradoras de responsabilidad civil de automéviles en la cobertura del seguro
de frontera, que es gestionado por OFESAUTO, prestando ademas respaldo al ci-
tado seguro como reasegurador Unico. La participacion del CCS en este coaseguro
fue del 0,29% en 2015.

Como administrador de fondos ajenos a su patrimonio, el CCS desempena la fun-
cion de gestor y administrador del Fondo de Reserva de los Riesgos de la Interna-
cionalizacion (FRRI), dentro del sistema de cobertura estatal de los riesgos derivados
de la actividad exterior de las empresas espafolas. El citado FRRI fue creado por la
Ley 8/2014, de 22 de abril, sobre cobertura por cuenta del Estado de los riesgos de
la internacionalizacién de la economia espafiola. Mediante el mecanismo FRRI, que
entré en funcionamiento el 1 de enero de 2015, se ponen a disposicion del sistema
empresarial y financiero espafol los recursos econémicos que el Estado dedica a la
cobertura de los riesgos que conllevan las operaciones en el exterior, reforzando el
equilibrio financiero y minimizando el impacto presupuestario del esquema vigente
hasta 2014. Tanto para la efectiva disposicién de los recursos econdmicos por el sis-
tema, como para dar cumplimiento a las obligaciones contables y de toda indole, el
CCS mantiene una estrecha colaboracion con el agente gestor de las coberturas, la
Companiia Espariola del Seguro de Crédito a la Exportacion (CESCE).

El CCS es el gestor y administrador del Fondo de Reserva de los
Riesgos de la Internacionalizacion (FRRI), cuya constitucion
efectiva se realiz6 el 1 de enero de 2015

62



Memoria de Responsabilidad Social | CCS2015

2.3. Relaciones con los proveedores

Para el CCS revisten gran importancia, en términos de sostenibilidad, las relaciones con todos
los proveedores, ya se trate de obras, suministros, servicios u otro tipo. Para su seleccion el
CCS aplica, con caracter general, el principio de transparencia, basado en la concurrencia y
publicidad, persiguiendo asi el logro de los maximos niveles de rigor, profesionalidad, respeto
y confianza mutua en la ejecucion de las prestaciones.

La base juridica de las relaciones con los proveedores es contractual, rigiéndose los contratos
por el derecho privado civil y mercantil, y resultdndoles de aplicacién, con caracter general, las
previsiones contenidas en el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico relativas
a las entidades que no sean poderes adjudicadores.

El CCS se fija como propésito favorecer la adopcion de principios y practicas de responsabili-
dad social empresarial por parte de sus proveedores, procurando incorporar en los pliegos de
bases de las licitaciones criterios de valoracion de los compromisos y practicas de los provee-
dores en este dmbito, cuando ello es posible.

Derechos Relaciones Medio Lucha contra
Humanos Laborales Ambiente la Corrupcion

Con caracter general, y sin perjuicio del cumplimiento de los requisitos de solvencia financiera
y técnica que establece la normativa publica, la politica de seleccién de proveedores del CCS se
inspira en los Diez Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, que establecen pautas
de comportamiento de las empresas en los dmbitos de los derechos humanos, las relaciones
laborales, el medio ambiente y la lucha contra la corrupcion.

2.3.1. Relaciones con proveedores de servicios profesionales especializados

En el desarrollo y ejecucién de las competencias que el CCS tiene encomendadas
hay dmbitos para los que se requiere la contribucion de servicios especializados
prestados por profesionales externos a la entidad, que se rigen por sus propias
exigencias deontoldgicas, corporativas, etc. En la medida en que los citados pro-
fesionales colaboran en el mejor cumplimiento de las funciones de la entidad, su
desempeno profesional debe cumplir unos requisitos en cuanto a capacitacion,
calidad, rigor y objetividad en la labor que desempenfan; labor que, por su finalidad
y caracteristicas, es supervisada por el CCS, pero respetando rigurosamente su au-
tonomfa profesional. En torno a la referida supervision, el Programa de Actuacion
Trienal 2014-2016 ha recogido un capitulo especifico relativo a la evaluacion perié-
dica, mediante la realizacién de encuestas, de la calidad del servicio profesional de
los colaboradores externos, cuya aplicacién ha permitido disponer de una informa-
cién completa para valorar el rendimiento de estos profesionales.
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I. Peritos tasadores de seguros
Valoracion de danos

La preceptiva valoracion pericial de dafos, previa a la indemnizacion que corres-
ponda por la cobertura de los riesgos extraordinarios o por la de responsabilidad
civil de automoviles, es encargada por el CCS a profesionales externos, en nimero
que dependerd del alcance del siniestro. Puede tratarse de gabinetes periciales
o de personas fisicas, pero en todo caso los citados profesionales han de tener la
titulaciéon universitaria adecuada al tipo de cometido que se les encomienda.

El CCS contrata estos servicios de tasacion en régimen de arrendamiento de servicios a
los profesionales que los ofrecen en el mercado. La relaciéon del CCS con los gabinetes
periciales y con los peritos tasadores de seguros se formaliza mediante la firma de unas
condiciones generales establecidas al efecto, que responden al principio del respeto
méaximo a la autonomia de los profesionales, con la exigencia de una adecuada presta-
cion del servicio y mediante la aceptacion por escrito de la oferta presentada. Los pe-
ritos son remunerados por cada encomienda de valoracion realizada por el CCS 'y con
arreglo a un baremo de honorarios convenido entre la entidad y estos profesionales.

La gestion de las peritaciones se realiza mediante una aplicacion informatica inte-
grada en los sistemas de tramitacion de siniestros del CCS. Esta herramienta permite
realizar electrénicamente tanto el encargo del expediente al perito, como la incor-
poracién por éste de los informes periciales y otros documentos y datos recabados
durante su actuacion, y que son necesarios para la tramitacion y resolucion del expe-
diente. Se evita, de este modo, el traslado de documentacion en soporte papel entre
el perito y el CCS'y se agilizan y simplifican los tramites para el asegurado.

Ne de peritos tasadores que prestan servicios al CCS

2015 2014 2013
Gabinetes 52 58 61
Profesionales independientes 124 128 133

indices relacionados con las actuaciones en peritacion

Seguro 2015 2014 2013

Riesgos extraordinarios (*)

Numero de peritaciones 43.298 29427 29.444

Porcentaje de expedientes tasados

sobre registrados 61,4% 42,7% 50,5%
Fondo de Garantia (SOA)

NUmero de peritaciones 4.087 4823 4908

Porcentaje de expedientes tasados
sobre registrados 15,2% 15,3% 14,0%

Aseguramiento de RC automoviles
Numero de peritaciones 1.219 1576 1.778

Porcentaje de expedientes tasados
sobre registrados 16,6% 17,6% 17,0%

(*) El nimero de expedientes registrados incluye los tramitados por los convenios de reembolso en TCA, no asi el porcentaje reflejado
de expedientes tasados que recoge exclusivamente las peritaciones propias del CCS.
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Dada la importancia que los servicios prestados por los
colaboradores externos en general y los peritos tasadores en
particular tiene para el CCS, el Programa de Actuacion Trienal
2014-2016 contempla la realizaciéon de evaluaciones periddicas
de la calidad del servicio y el grado de adecuacién a los
requerimientos de la entidad. En ejecucion del mismo, en 2013
el CCS puso en marcha un sistema de evaluacion de la actuacion
de los peritos tasadores de seguros de dafos materiales y
pérdida de beneficios que intervienen en las siniestralidades
mads importantes, basado en encuestas a las unidades de las
delegaciones territoriales y de los servicios centrales del CCS
intervinientes en el proceso de tramitacion.

El CCS dispone, ademas, de una valoraciéon externa de la actuacion pericial aportada
por los propios asegurados. En este sentido y tal y como se ha presentado en el apar-
tado 2.1.2, los resultados de las encuestas realizadas a los asegurados muestran un
alto grado de satisfaccion con el trabajo efectuado por el perito. Las variables someti-
das a valoracion tienen que ver con el trato recibido, el tiempo transcurrido desde la
comunicacion de dafos hasta que el perito se pone en contacto con el asegurado, la
calidad y la suficiencia de la informacién y las explicaciones facilitadas por el mismo.

Control de peritaciones en el SAC
En su papel de reasegurador del ramo del seguro agrario combinado (SAC), el CCS
tiene encomendada la funcién del control de las peritaciones de los siniestros que
realizan los peritos designados por Agroseguro, con los siguientes objetivos:

- Ser un elemento de garantia, legal y técnica, no solamente para el propio
CCS, como reasegurador, sino para todas las personas e instituciones intervi-
nientes en los SAC: las dos partes del contrato y la propia Administracion.

- Homogeneizar los criterios de actuacion pericial.
- Conseguir tasaciones del méximo nivel técnico.

- Mejorar los métodos de peritacién y, por extension, de todo el funcionamien-
to del sistema de los SAC.

Para ese control pericial el CCS contrata -con analogos criterios y estructura de
gastos que los peritos del seguro de riesgos extraordinarios y de responsabilidad
civil del automovil- los servicios de profesionales independientes, que elaboran in-
formes sobre los aspectos técnicos y metodoldgicos de las peritaciones realizadas
por los peritos de Agroseguro.

De una parte, para la peritacion de siniestros en producciones agricolas y forestales,
Agroseguro ha recurrido a los servicios de 366 peritos en 2015. Algunas de las tasa-
ciones de 180 de ellos han sido objeto de control por parte del CCS en ese afo. Ello
supone que un 49,18% de los peritos activos en 2015 ha tenido relacién profesional
con alguno de los controladores del CCS en la campana.

Y de otra, para la peritacion de siniestros en producciones pecuarias, Agroseguro ha
recurrido en 2015 a los servicios de 122 peritos. Algunas de las tasaciones de 49 de ellos
han sido objeto de control por parte del CCS en este afo. Ello supone que la actuacion
profesional de un 40,16% de los peritos activos en 2015 ha sido objeto de control.

Durante 2015 el CCS realiz6 el control de peritaciones en
4.003 parcelas agricolas, con una superficie global de 5.086,26
hectareas. Ello supone aproximadamente el 0,50% de las parcelas
siniestradas y el 0,42% de la superficie siniestrada. En el mismo
periodo se controlaron 254 peritaciones de seguro pecuario, que
suponen el 0,21% de los siniestros de este tipo.
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Il. Peritos médicos

En el dmbito del seguro de responsabilidad civil del automavil, y también en la cobertu-
ra de los riesgos extraordinarios, el CCS recurre a los servicios de peritos médicos (sean
personas fisicas o gabinetes), profesionales expertos en dafnos personales que valoran
las secuelas de los afectados y determinan la existencia y el grado de intensidad de
las incapacidades temporales parciales, totales o absolutas de los perjudicados, si bien
en ningun caso determinan el importe de la indemnizacién. Estos profesionales, que
actlan en régimen de arrendamiento de servicios, son remunerados por cada encargo
solicitado, conforme a un baremo de honorarios acordado con el CCS.

Cabe resaltar la labor de asesoramiento de los peritos médicos a las delegaciones te-
rritoriales en el marco de la dindmica transaccional y desjudicializadora emprendida
por el CCS, bajo el impulso de la direccion de la entidad, en materia indemnizatoria
dentro de la actividad del seguro obligatorio de responsabilidad civil del automovil.

Ne de peritos médicos que prestan servicios al CCS

2015 2014 2013
Gabinetes 2 2 2
Profesionales independientes 16 16 17

Al igual que en el caso de los peritos tasadores de seguros, el CCS contrasta con las
delegaciones territoriales de forma periédica la calidad del servicio que prestan a la
entidad estos colaboradores.

lll. Letrados

Para la gestion de asuntos sometidos a procedimientos judiciales, el CCS contrata
los servicios de abogados colegiados en ejercicio, a los que se habilita como letra-
dos sustitutos por la Abogacia General del Estado, puesto que la representacién
y defensa del CCS en los procedimientos judiciales la ostentan los Abogados del
Estado. Dicha contratacion se efectla en régimen de arrendamiento de servicios.

Expedientes con procedimientos judiciales

2015 2014 2013

Riesgos extraordinarios

Ne expedientes con procedimiento judicial 249 324 249

% de expedientes judiciales sobre expedientes registrados 04% 0,5% 0,5%
RC Automoviles - Fondo de garantia

Ne expedientes con procedimiento judicial 10.754 11.248 12.246

% de expedientes judiciales sobre expedientes registrados ~ 39,5% 38,3% 38,8%
RC Automoviles - Seguro directo

Ne expedientes con procedimiento judicial 408 487 605

% de expedientes judiciales sobre expedientes registrados 53% 57% 6,2%

Dado el volumen tan elevado de procesos judiciales que generan los accidentes
de circulacién, en especial en casos de dafios personales, el CCS continla incenti-
vando, en beneficio de las victimas y de los perjudicados, la resolucién de siniestros
mediante acuerdos con las partes.
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La comunicacion entre el CCSy los letrados se realiza de forma electrénica median-
te una plataforma web que, junto con las plataformas de peritos médicos y peritos
tasadores de dafos, ha venido a aumentar la eficiencia en el proceso de tramita-
cion de los expedientes de siniestro y, a la postre, en la atencién al asegurado. .

Como en el caso de los peritos tasadores de seguros y de los peritos médicos,
también en relacion con los letrados se aplica un mecanismo de contraste de la
calidad del servicio que éstos prestan al CCS.

IV. Entidades bancarias colaboradoras

A la vista del gran nimero de transacciones y operaciones bancarias a que da lu-
gar la actividad del CCS, es indudable que para éste las relaciones con las entida-
des bancarias elegidas al efecto adquieren gran importancia, sobre todo en lo que
afecta a la mejor y rapida atencion a los asegurados y otros grupos de interés, por
lo que a pagos y transacciones bancarias se refiere.

Con las entidades bancarias colaboradoras se han establecido sistemas de comuni-
cacion de banca electrénica que utilizan procesos homogéneos. A ellos se afaden
servicios especificos, tales como:

- Servicio de pago en ventanilla de las primas del seguro obligatorio de vehicu-
los a particulares.

- Servicio telematico de ingreso de los recargos obligatorios sobre los contra-
tos de seguro o pagos en ventanilla.

- Cobro de la prima de los seguros del automévil por medio de tarjeta de crédito.
- Gestion de ofertas de compra de créditos de entidades en liquidacion.

- Gestion de embargos y devoluciones.

V. Centros sanitarios

En el marco legal del seguro de responsabilidad civil del automovil, el CCS viene
suscribiendo convenios de asistencia sanitaria, conjuntamente con UNESPA, con
los diferentes servicios de salud publicos y privados, asi como de emergencias
sanitarias para la atencién médica y hospitalaria de los lesionados en accidentes
de circulacion. Tanto en el ambito publico como en el privado estos convenios
constituyen un elemento esencial en el funcionamiento del seguro obligatorio
de automoviles, cuya prioridad maxima es la proteccion de las victimas de acci-
dentes de tréfico.

El cuantioso numero de victimas en accidentes de circulacion de vehiculos a motor
que precisan de asistencia hospitalaria, el proceso de facturacion por dicha aten-
ciony la complejidad en la determinacion de las responsabilidades civiles en deter-
minados asuntos, propiciaron, desde hace alrededor de 5 décadas, la celebraciéon
de tales convenios en beneficio de todas las partes implicadas, con homogeneiza-
cién de prestaciones y tarifas y presteza en la asistencia y en los pagos.

Para la tramitacion &gil y simplificada de los partes de lesionados, de la facturacion
y del pago en beneficio de los centros sanitarios y de las propias entidades asegu-
radoras, se emplea un sistema informatizado y centralizado de facturacion impul-
sado por UNESPA (sistema CAS), respaldado por el CCS y articulado en la practica
a través del centro de proceso de datos de la sociedad TIREA, participada por las
entidades aseguradoras y el propio CCS. Ademads, los centros sanitarios firmantes
de los convenios cuentan con acceso on-line para la consulta del FIVA.

La existencia de los convenios de asistencia sanitaria constituye
un inmejorable instrumento de proteccion a las victimas de
los accidentes, puesto que a través de los mismos se evita, en
todo caso, que la persona lesionada y hospitalizada tenga que
adelantar el importe de la asistencia hospitalaria recibida.
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Los convenios que han estado en vigor durante el ejercicio 2015 son los siguientes:

Convenios de asistencia con Centros Sanitarios

Convenio Vigencia
Convenio marco de asistencia sanitaria con la sanidad publica 2014-2016
Convenio de asistencia sanitaria con el Servicio Navarro de Salud 2014-2016
Convenio de asistencia sanitaria con el Servicio Valenciano de Salud 2014-2016
Convenio marco en el ambito de la sanidad privada, de caracter hospitalario y extrahospitalario 2014-2017
Convenio marco de emergencias sanitarias 2014-2016

2.3.2.

En el transcurso de 2015 se han realizado los trabajos preparatorios conjuntos entre
Unespa, en representacion de las entidades aseguradoras, y el CCS para analizar la
forma en que cabe adaptar estos convenios al nuevo sistema legal de valoracion
de dafos personales en accidentes de circulacion, cuya entrada en vigor se ha
producido el 1 de enero de 2016, y a las especialidades contenidas en el mismo en
materia de atencion sanitaria de grandes lesionados.

Relaciones con proveedores de obras, suministros y otros servicios

El CCS, en la contratacion de obras, servicios y suministros, aplica unos procedi-
mientos que, basados en la transparencia, el equilibrio y el respeto mutuo, persi-
guen el mantenimiento de las buenas relaciones con las empresas proveedoras.

Los contratos que realiza el CCS se rigen por el derecho privado, civil o mercantil,
siéndoles de aplicacion las previsiones del Texto Refundido de Ley de Contratos del
Sector Publico (LCSP) referidas a las entidades que no sean poderes adjudicadores.
Las licitaciones que realiza el CCS se ajustan, en lo relativo a los principios de publi-
cidad y concurrencia, a los criterios siguientes:

-+ Anuncio publico de las licitaciones en el BOE y en la Plataforma de Contrata-
cién del Estado (https://contrataciondelestado.es) para los contratos de obras
de cuantia superior a 1.000.000 euros, y para los contratos de suministros,
servicios y otros de cuantia superior a 600.000 euros.

- Anuncio publico de las licitaciones en la Plataforma de Contratacion del Es-
tado (https://contrataciondelestado.es) para contratos de obras de cuantia
comprendida entre 500.000 y 1.000.000 euros, y para contratos de suminis-
tros, servicios y otros de cuantia comprendida entre 300.000 y 600.000 euros.

Con cardcter general, para los contratos de cuantia superior a los 50.000 euros se
elabora un pliego de bases, que forma parte integrante del contrato y establece las
lineas que regirdn la contratacion, siempre garantizando los principios de transpa-
rencia, confidencialidad, igualdad y no discriminacién a todos los licitadores.

En este contexto de relaciones, el objetivo del CCS es favorecer a aquellos provee-
dores de suministros y servicios gque asuman un mayor compromiso en relaciéon
con la proteccion del medio ambiente. Ello ya se esta llevando a cabo en algunos
aspectos, como es el caso de la exigencia de aplicacion de la Norma ISO-14001 en
algunos contratos de servicios, o el requisito de retirada por recompra del material
usado en el pliego de suministro de equipos informéticos. Por otro lado, en los con-
tratos de realizacion de obras se presta una atencion especial al cumplimiento por
el adjudicatario de todas las obligaciones y responsabilidades en materia de medio
ambiente y residuos de la construccion.
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2.3.3. Compromisos del CCS en lo relativo a los plazos de pago a los proveedores

Ne de dias
promedio
transcurrido en

la gestiéon y pago de
las facturas para

el conjunto de las
unidades gestoras

El CCS, consciente de que el cumplimiento por las empresas de las obligaciones de
pago con los proveedores es una de las claves del funcionamiento de la economia real,
(con mayor incidencia si cabe en el caso de las administraciones y empresas publicas,
por laimportancia de los flujos financieros que generan), se ha propuesto reducir lo mas
posible los plazos de pago dispuestos por el Texto refundido de la Ley de Contratos del
Sector Publico’, y en este sentido tiene establecidas unas directrices internas para ace-
lerar al méximo la conformidad de las facturas de los diferentes proveedores y disminuir
asi en lo posible los plazos de pago de las mismas. Para este fin el CCS tiene disefados
unos calendarios de pagos semanales, con un proceso muy simplificado de tramitacién
de las facturas que no compromete, en ningun caso, el adecuado control de las mismas.

Los resultados obtenidos permiten apreciar el compromiso del CCS en este dmbito
al situar los plazos promedio de pago en el entorno de los 7 dias.

Con el objetivo de mejorar la competitividad de las empresas, reduciendo la moro-
sidad de las administraciones publicas, el 27 de diciembre de 2013 se promulgé la
Ley 25/2013 de impulso de la factura electronica y la creacion del registro contable
de facturas en el sector publico.

Durante 2015 el CCS ha dado los pasos necesarios para crear un punto general de
registro de facturas que esté integrado en el sistema de aplicaciones y en el que
los proveedores de la entidad puedan presentar sus facturas electrénicas, lo que
permite una mejora anadida en los procedimientos de pago al proveedor y tener
mayor certeza de las facturas pendientes de pago.

En su condicion de proveedor de las administraciones publicas, el CCS, a partir de
enero de 2015 comenzd a emitir facturas electrénicas para el cobro de alquileres
de edificios. Concretamente, a lo largo del afio se emitieron un total de 47 facturas
electrénicas sobre un total de 363, lo que supone un 13% de las facturas emitidas,
que se corresponden al 100% con el nimero de arrendatarios publicos. Es decir, a
todos los arrendatarios del sector publico la entidad les emitid factura electrénica.

Por otro lado, a los organismos publicos tomadores de polizas de seguro obligatorio de
automoviles contratadas con el CCS se les emite, a principios de afo, una liquidacion de
cuotas correspondiente al ejercicio anterior, debiendo realizar el abono en el plazo de un
mes desde su recepcién. Durante 2015 constaban registrados 288 organismos en esta
situacion, a los que se emitié documento de liquidacion. En si, este documento no es una
factura. Simplemente es el documento en el que se recoge el importe total de los recibos
de seguro obligatorio de automaviles. A aquellos organismos que han proporcionado a
la entidad los datos necesarios que estable la normativa sobre facturacion electrénica (en
nuestro caso, 55 en total) se les facilita la liquidacion a través de la aplicacion para este
tipo de facturacion, lo que ha representado un 19% de las liquidaciones emitidas.

(1) “La Administracién tendra la obligaciéon de abonar el precio dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de la expediciéon de las
certificaciones de obras o de los correspondientes documentos que acrediten la realizacién total o parcial del contrato, sin perjuicio del
plazo especial establecido en el articulo 222.4, y, si se demorase, debera abonar al contratista, a partir del cumplimiento de dicho plazo
de treinta dias, los intereses de demora y la indemnizacion por los costes de cobro en los términos previstos en la Ley 3/2004, de 29 de

diciembre, por la que se establecen medidas de lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales.”
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2.4. Relaciones con los clientes
arrendatarios de inmuebles

Los arrendatarios de inmuebles constituyen una categoria de clientes relevante para el CCS.

El CCS es propietario de 20 inmuebles de uso propio (sede central y oficinas de las delegacio-
nes territoriales) y de otros 18 inmuebles (que totalizan en torno a 101.000 m?) que mantiene
en régimen de explotacion, a través de contratos de arrendamiento, con rentas que se fijan de
acuerdo con los parametros del mercado, y que en su totalidad se dedican a uso de oficinas.

La inversion en inmuebles represento, al cierre de 2015, el 4,8% del total de las inversiones a
valor de mercado, situdndose este porcentaje en una posicion intermedia al que registran las
entidades aseguradoras de vida y no-vida que operan en el mercado espafiol. En la busqueda
de la maxima eficiencia, la inversién inmobiliaria opera sobre la base del profundo conocimien-
to del mercado y de una seleccion cualificada en la compra de inmuebles y en la aceptacion
de los arrendatarios, preferentemente grandes clientes institucionales publicos y privados que
ofrecen garantfa de continuidad en los contratos. Estas inversiones tienen como expectativa
una rentabilidad a medio y largo plazo, careciendo de una orientacién especulativa.

El CCS dedica especial atencion al mantenimiento y conservacion de los edificios arrendados
desde una perspectiva sostenible y de proteccion medioambiental, con el fin de asegurar
permanentemente la funcionalidad, operatividad y seguridad de los mismos. Las principales
actuaciones de mejora y conservacion en edificios en explotacion a lo largo de 2015 se han
realizado en los inmuebles de Po Castellana, 147 (Madrid) y Saturno, 1 (Pozuelo de Alarcon) y se
ha procedido a la finalizacion de las obras de renovacion en Serrano, 69 (Madrid).

Todos los edificios en explotacion cuentan con su correspondiente seguro multirriesgo del tipo
combinado industrial, ademas del seguro de responsabilidad civil del propietario.

Como consecuencia de la entrada en vigor del Real Decreto 235/2013, de 5 de abril, en 2013 se
completd el proceso de obtencién de las certificaciones de eficiencia energética para todo el
patrimonio inmobiliario del CCS. Durante 2015 se ha continuado con el proceso de actualiza-
cion de dichas certificaciones en varios inmuebles de la entidad.

19,4 millones de euros, lo que supone un descenso del 10,6% con respecto a
2014, como consecuencia de la caida de los precios de alquiler en el mercado
de oficinas y de la nueva situacion del edificio del P° de la Castellana n° 44,
sede de la Direccion General de Segurosy Fondo de Pensiones, en régimen
de cesidn de uso desde el 1 de enero de 2015, como consecuencia del marco
de relaciones CCS-DGSFP establecido por la LOSSEAR.

[ i E ] En 2015 los ingresos totales de los edificios en explotaciéon ascendieron a

Ante tal coyuntura, la estrategia seguida por el CCS ha priorizado el mante-
nimiento de los niveles de ocupacion. A cierre de 2015 el nivel de ocupacion
fue del 83%, por encima del 81% de 2014.
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2.5. Relaciones con los medios de comunicacion

El mantenimiento de las mejores relaciones con los medios de comunicacion es un elemento
fundamental para la estrategia del CCS, no solamente por aspectos reputacionales, sino sobre
todo para lograr, con su contribucion, prestar cada dia un mejor servicio a la sociedad, faci-
litando la més transparente, completa y clara informacion sobre los distintos aspectos de la
actividad de la entidad.

En términos generales, la presencia del CCS en los medios de comunicacion se realiza a través de
medios de informacion general, que dan difusion a las distintas facetas de la actividad del CCS'y,
sobre todo, de revistas especializadas del sector asegurador que publican entrevistas o articulos.

Mas especificamente, los medios de comunicacién representan un vehiculo muy eficiente en
la politica de informacion del CCS ante la ocurrencia de siniestralidades importantes o en los
supuestos de entrada en liquidacién de una entidad aseguradora, mediante la insercion de
anuncios en los medios de prensa.

Ademés, durante 2015 la entidad ha atendido de forma permanente la solicitud de informacion
por parte de los medios de comunicacion (principalmente periédicos y emisoras de radio lo-
cales) acerca de la gestion por el CCS de las siniestralidades que han tenido mayor repercusion
social. En el marco de esa labor informativa, el CCS ha ido actualizando periddicamente a los
medios los datos mas relevantes sobre la evolucion temporal de la gestién de siniestros vy el
volumen de pagos realizados a los asegurados afectados.

Anuncios relacionados con las funciones del CCS
* A lo largo del afio 2015 el CCS publico:

- 11 anuncios informativos con motivo de las inundaciones producidas en el
norte de Espafa a finales de enero, en Castellén y Valencia durante el mes
de marzo, en Asturias y Cantabria en junio y en Canarias en octubre.

- 3 anuncios informativos en diarios de dmbito local y nacional para informar
a los asegurados sobre los procedimientos de liquidacion de entidades
aseguradoras.

En aplicacion del PAT 2014-2016, que prevé acciones de difusion de las actividades del CCS en
los medios de comunicacion, se aprobd en noviembre de 2015 una Guia de Relaciones con
los Medios de Comunicacion, con el fin de establecer pautas de procedimiento interno para el
desarrollo de las relaciones con los medios.
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2.6. Relaciones con otras instituciones
publicas y privadas

2.6.1. Ambito espaiiol
Un aspecto relevante de la presencia del CCS en la sociedad es el amplio abanico
de relaciones que, en el ejercicio de las funciones que tiene encomendadas, y so-
bre fundamentos de colaboracién y de respeto mutuos, establece la entidad con
gran numero de organismos e instituciones publicas o privadas.

De esa forma, tal y como se viene recogiendo en los sucesivos programas de ac-
tuacion trienal, se cubre uno de los objetivos prioritarios del CCS, cual es el reforza-
miento del sistema de intercomunicaciéon permanente entre la sociedad espafola,
el sistema asegurador privado y el CCS, como forma de conocer y recoger las de-
mandas sociales y ofrecer la respuesta aseguradora mas adecuada.

Especialmente relevante es la relacién del CCS con la DGSFP, con la que mantiene
una dependencia organica, pues a través de ella la entidad se integra en el Minis-
terio de Economia y Competitividad. Ademads, la Directora General de Seguros y
Fondos de Pensiones es la Presidenta del CCS y de su Consejo de Administracion.

Lugar destacable merecen también las relaciones con las instituciones que representan
a los principales colectivos del sector asegurador espafiol, empezando por las asegura-
doras, y siguiendo por los mediadores de seguros, los gerentes de riesgos y los peritos
tasadores de seguros. En este sentido cabe citar a las siguientes instituciones:

- Unién Espaniola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA)
- Colegios de Mediadores de Seguros y su Consejo General

- Asociacion Espariola de Corredurias de Seguros (ADECOSE)

- Asociacion Espariola de Gerencia de Riesgos (AGERS)

- Iniciativa Gerentes de Riesgos Espafioles Asociados (IGREA)

- Asociacion de Peritos de Seguros y Comisarios de Averias (APCAS)

- Confederacion Espanola de Mutualidades (CNEPS)

En el contexto de las extensas relaciones institucionales ha destacado en 2015 la
estrecha colaboracién prestada por el CCS durante el proceso de preparacion y
publicacion del Il Manual de Catéastrofes Naturales de la asociacion de gerentes de
riesgos AGERS, asf como la intervencién de nuestra entidad en los actos de presen-
tacion al sector asegurador y de la gerencia de riesgos de este Manual llevados a
cabo tanto en Madrid como en Barcelona.

Con otras instituciones y organizaciones se dan distintas formas de relacién en fun-
cién del distinto nivel de participacion del CCS. En algunas de ellas, y en lo que
constituiria el mayor grado de relacién y de presencia institucional, nuestra entidad
estd representada en sus érganos de gobierno y administracion, como es el caso
de las siguientes instituciones:

- Oficina Espafiola de Aseguradoras de Automaviles (OFESAUTO)

- Tecnologfas de la Informacién y Redes para las Entidades Aseguradoras (TIREA)
- Agrupacion Espafiola de los Seguros Agrarios Combinados (AGROSEGURO)

- Instituto de Investigacion sobre Reparacién de Vehiculos, S.A. (Centro Zaragoza)
- Centro Nacional de Prevencién de Dafos y Pérdidas (CEPREVEN)

- Pool Espafiol de Riesgos Medioambientales (PERM)

El CCS es, asimismo, miembro asociado de Investigacién Cooperativa entre Enti-
dades Aseguradoras y Fondos de Pensiones (ICEA) y de la Seccién Espafola de la
Asociacién Internacional de Derecho de Seguros (SEAIDA).

Otras relaciones se establecen y justifican por su incidencia en alguna de las funcio-
nes del CCS. En el campo de las valoraciones de dafos, cabe citar el contrato marco
con la sociedad mercantil estatal Ingenierfa de Sistemas para la Defensa de Espafia,
S.A.U. (ISDEFE) para la realizacion de trabajos de apoyo y asistencia técnica al CCS
en las tasaciones de dafos que realiza la entidad.
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2.6.2

De especial relevancia para la funcién del CCS es la prevencién y mitigacién de riesgos,
sobre todo en lo que respecta a los riesgos extraordinarios, donde la entidad apuesta
por uno de los aspectos fundamentales en este terreno, cual es el mejor conocimiento
de los riesgos, fomentando la investigacion y su divulgacion. Y por eso son destacables
las relaciones de colaboracién con instituciones y organismos, colegios profesionales
y universidades que desarrollan su actividad en el campo de la investigacion y/o de
la gestion de riesgos catastroficos. En este dambito son particularmente destacables las
relaciones con, ente otros, los siguientes organismos e instituciones:

- Direccién General de Proteccion Civil y Emergencias
- Direccién General del Agua

- Instituto Geoldgico y Minero de Espafia (IGME)

- Instituto Geogréfico Nacional (IGN)

- Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET)

Los dictdmenes de AEMET sirven como certificacion técnica sobre el comportamiento,
alcance e intensidad de eventos meteoroldgicos cuya cobertura corre a cargo del CCS
(ver apartado 4.2).

Relaciones internacionales

El CCS es una entidad que goza de un consolidado prestigio internacional como
solucion aseguradora en el ambito del mercado espafiol. Su dilatada trayectoria his-
toricay su experiencia exitosa en el tratamiento de determinados riesgos le otorgan
un especial predicamento entre los sistemas comparados de cobertura. Ello es asi
fundamentalmente en lo que respecta a su papel protagonista en la cobertura de
los riesgos extraordinarios, en su actuacion como fondo de garantia, tanto en el
terreno del seguro de responsabilidad civil de automéviles como en el de la liqui-
dacion de entidades aseguradoras, y en su participacion en el sistema de cobertura
del seguro agrario combinado.

La alta especializacion del CCS en los &mbitos del riesgo catastréfico, fondo de ga-
rantfa del seguro del automovil, procesos de insolvencia de entidades asegurado-
ras 'y seguro agrario, es del interés de instituciones publicas y privadas de muchos
paises, a los que el CCS ofrece desinteresadamente su colaboracion para contribuir
en lo posible al desarrollo de sistemas de cobertura de estos riesgos en sus respec-
tivos mercados. Con frecuencia el CCS es invitado a participar en distintos foros,
reuniones y grupos de trabajo internacionales. También son numerosas las delega-
ciones extranjeras que visitan la sede central del CCS para conocer con cierta pro-
fundidad su actividad y funcionamiento. Asi, y con ese fin, en 2015 el CCS recibi¢ la
visita de representantes o delegaciones de varios paises, como Australia, Corea del
Sur, Francia, Japon, Méjico, Republica Dominicana, Rusia, Suiza, Turqufa o Vietnam.

De igual modo, es interés del CCS seguir de cerca cuanto acontece en el entor-
no internacional en materias relacionadas con sus distintas competencias, por
lo que presta su colaboraciéon en diferentes foros, reuniones, congresos, etc. En
esa linea el CCS participa, por invitacién de UNESPA, en los grupos de trabajo de
Insurance Europe (la asociacion europea de seguros y reaseguros) sobre cober-
tura de riesgos naturales, cambio climéatico, etc. Ademas, es miembro de varias
organizaciones y plataformas internacionales:

- Foro Mundial de Programas de Catéstrofes (WPCP)

- Foro Internacional de Sistemas de Garantia de Seguros (IFIGS)

- Asociaciéon Latinoamericana para el Desarrollo del Seguro Agropecuario
(ALASA)

- Asociacién Internacional de Oficinas Nacionales de Seguro de Automoviles
(IANMIB) — Consejo de Oficinas

- Asociacién Internacional de Aseguradores de la Produccion Agraria (AIAG)

En el seno de la OCDE, y con el fin de asesorar a los pafses miembros y no miembros
sobre cuestiones relacionadas con la gestion y respuesta frente a grandes catéstro-
fes, estd constituido un Consejo Asesor de Alto Nivel, gue congrega a representantes
de instituciones de prestigio internacional relacionadas con la gestién y el asegu-
ramiento de este tipo de riesgos, y del que el Director General y el Subdirector de
Estudios y Relaciones Internacionales son miembros.
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FEPALES

Aparte de la asistencia a reuniones, conferencias y grupos de trabajo en las referi-
das organizaciones y plataformas, el CCS ha estado representado en otros eventos
internacionales de relevancia en relacién con su actividad, como los siguientes:

- COP21-Paris (XXI) Conferencia de las Partes de la Convencion Marco de las
Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico.

- Experts Group on Banking, Payments and Insurance (Bruselas)

- National Terrorism Reinsurance Pool Congress (Londres)

- Jornada CCR-CAT, organizada por la Caja Central de Reaseguro-CCR (Parfs).

Los representantes del CCS asistieron a la COP21 integrados en la delegacién de
Espana por invitacion de la Oficina Espafiola del Cambio Climéatico (OECC). Por otro
lado, y en el marco de esta Conferencia de Parfs, la CCR organizé un evento paralelo
sobre el papel del seguro ante el cambio climatico, en cuyo panel de debate parti-
Cipd la Presidenta del CCS.

En el dmbito de su actividad en el seguro de responsabilidad civil de automoviles,
y en el marco de la Conferencia Anual de Fondos de Garantia de la Unién Europea
celebrada en noviembre de 2015 en Riga (Letonia), el CCS llevé a cabo una presen-
tacion a los demés organismos del nuevo sistema legal para la valoracion de los
dafos y perjuicios causados a las personas en accidentes de circulacion.

Foro Internacional de Sistemas de Garantia de Seguros
International Forum of Insurance Guarantee Schemes

En el dmbito de los procesos de insolvencia de entidades aseguradoras,
el CCS es socio fundador del Foro Internacional de Sistemas de Garantia
de Seguros (IFIGS en sus siglas en inglés), formado por sistemas de
garantia de seguros de todo el mundo. Su objetivo es el intercambio
de informacién y de experiencias entre los miembros. En 2015 el CCS
fue el encargado de organizar su 32 Conferencia Internacional, que tuvo
lugar en Madrid los dias 26 y 27 de mayo, y en la que

estuvieron representados sistemas de garantia de 17

paises de América del Norte, Africa, Asia y Europa.
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2.6.3. Colaboracién en el ambito de la formacion
En el campo de la formacion es de destacar el interés del CCS por colaborar con
universidades, colegios de mediadores de seguros, colegios y asociaciones pro-
fesionales y otras instituciones en la capacitacion de estudiantes universitarios y
profesionales en torno a materias relacionadas con la actividad del CCS.

Instituciones con las que el CCS mantiene acuerdos
* en el terreno de la formacion, con vigencia en 2015:

- Fundacion de la Sociedad Estatal de Participaciones Industriales (SEPI)

- Fundacion General de la Universidad de La Laguna

- Fundacion General de la Universidad Politécnica de Madrid

- Consejo General de los Colegios de Mediadores de Seguros

- Universidad de Alicante

- ICEA (Investigacion Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y
Fondos de Pensiones)

El convenio de colaboracién que se suscribe anualmente con la Fundacién SEPI
favorece la formacion y la insercion en el mundo de la empresa de jévenes titu-
lados universitarios, que son seleccionados por la Fundacién sobre la base de sus
expedientes académicos.

En 2015 el CCS colabord un afo mas en el programa “4° £SO + EMPRESA', promovido por
la Consejerfa de Educacion, Juventud y Deporte de la Comunidad de Madrid, cuyo obje-
tivo es dar a conocer el mundo laboral a alumnos de cuarto curso de ensefianza secun-
daria. El instituto que participd en este programa fue el IES Calderdn de la Barca, de Pinto.

Desde el afo 2010 el CCS viene colaborando con la Universidad de Alicante en el
desarrollo de un Master en “Planificacién y Gestion de Riesgos Naturales’, que ha
hecho posible que dicha formacién de postgrado haya sido recibida por un gran
numero de graduados universitarios.
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2.7. Relaciones con los empleados

Las personas que trabajan en el CCS son un activo de primer orden y constituyen uno de los
pilares basicos de la politica de sostenibilidad de la organizacion y del mejor y mas eficaz de-
sarrollo de sus funciones. En este ambito, el CCS procura la compatibilidad entre los objetivos
personales y profesionales de los empleados con las necesidades de la organizacién.

En los aspectos laborales y de derechos humanos, esta politica se fundamenta en normas reco-
nocidas internacionalmente, que han sido adoptadas y desarrolladas por la legislacion espafio-
la. En esa linea, el CCS aplica el principio de no discriminacién e igualdad de trato, no solamente
con sus empleados, sino también en las relaciones con el resto de los grupos de interés.

El caracter publico de la entidad implica necesariamente la aplicacién de las politicas comunes
al sector publico, lo cual no es obstaculo para la existencia de una estrategia propia en el area
de los recursos humanos, alineada con los objetivos propios de la organizacién. Esta estrategia
se basa en las lineas que contiene el modelo de excelencia empresarial de la Fundacion Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM), habiéndose contemplado dentro del Programa de Actua-
cionTrienal 2014-2016 acciones de autoevaluacion sobre la aplicacion de los criterios “Personas”y
"Resultados en las Personas”del citado modelo EFOM.

2.7.1. Comunicacion y servicios al empleado

El CCS, en el marco del modelo de calidad del &rea de recursos humanos, cuenta con
un completo sistema de comunicacién interna, con el objetivo, por un lado, de infor-
mar a los empleados de forma directa, fluida y continua sobre las actividades y los resul-
tados alcanzados, y transmitir como su trabajo puede incidir y ser Util en la marcha de la
empresa (comunicacion descendente) y, por otro, conocer la opinién de los empleados
a la hora de identificar problemas y posibilidades de superacién con el fin de conseguir
mejores resultados y condiciones de trabajo (comunicacion ascendente). Este aspecto
de las relaciones con los empleados es objeto de méxima atencion.

En la implantacién y desarrollo de ese modelo de comunicacion, ha tenido y tiene
especial incidencia la continua actualizacion de contenidos y servicios de la intra-
net corporativa. Sus principales apartados contienen:

- Informacién y recursos de tipo institucional: normativa reguladora de la actividad, dis-
posiciones internas, organigrama, manuales de procedimiento, memorias anuales y
otras aplicaciones y herramientas necesarias para el buen desarrollo del trabajo.

- Informacién entre los empleados: anuncios particulares, informacién sobre activi-
dades recreativas y culturales, comunicaciones de la representacion sindical, etc.

- Autoservicio del empleado: permite al empleado gestionar personalmente los
asuntos de recursos humanos, como el cumplimiento del horario; comunica-
ciones (vacaciones, permisos, cambios de datos personales, formacion, etc); y
consultas de documentos (ndminas, certificado de retenciones, evaluacion del
desempeno, etc.)

Puede afirmarse que el nivel alcanzado en la utilizacion de este modelo es altamen-
te satisfactorio.

EI CCS cuenta con un fondo documental de mas de 6.400 titulos que pone a disposi-

cion de todos los empleados y colaboradores externos mediante un servicio de prés-
tamo. De forma bimensual la plantilla es informada de las novedades documentales.
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2.7.2.

Plantilla (distribucion)

Perfil de la plantilla

La plantilla del CCS, integrada al 100% por empleados con contrato fijo, estaba
constituida al final del ejercicio 2015 por 312 personas, de ellas 128 en delegacio-
nesy 184 en oficinas centrales, con una media de edad de 50 afios. Con respecto a

2014, la plantilla neta ha disminuido en 11 empleados.

Por lo que respecta al nivel de estudios terminados, el 59,3% de los miembros de la
plantilla del CCS posee titulacion universitaria.

20% EJ
80% g

30%
35]

100%

/J&

100%

D

60%

70%
(69]

2.7.3.

40%

Igualdad e integracion

1,93%

29,17%

33,33%

35,25%
0,32%

cCs

Directivos
Responsables

Titulados

Técnicos
Operativos

Personal
de Apoyo

EI CCS realiza un andlisis sobre la composicién de la plantilla y las politicas de selec-
cién, promocion y formacion, con el fin de evaluar el grado de igualdad alcanzado
por la plantilla. Las conclusiones obtenidas evidencian unos resultados satisfacto-
rios, y han servido para establecer los principios orientadores de la promocién de

la igualdad real entre sexos.

de la igualdad real entre sexos:

[ i E ] Principios orientadores de la promocién

1.Promover politicas que integren laigualdad de tratoy oportunidades
y no discriminacién entre mujeres y hombres.

2. Impulsar y fomentar medidas para garantizar la igualdad de trato y
oportunidades y no discriminacion en el seno de la entidad.

3. Difundir la cultura y valores asociados a la igualdad de trato y
oportunidades y no discriminacion a través de los cauces de
comunicacion de la entidad, con el objetivo de fomentar una

politica de no discriminacion.

4. Implantar las medidas tendentes a fomentar la conciliacion de la
vida familiar y profesional que, con caracter general, se establezcan

en el sector publico estatal.

5. Prevenir las practicas discriminatorias o lesivas de los derechos de los
trabajadores por razones de sexo o de cualquier otra circunstancia
personal o social que atente contra los derechos fundamentales
protegidos por la Constitucion, las leyes, las normas comunitarias y
los tratados internacionales de aplicacién directa en Espafa.
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2.7.4. Relaciones laborales
Las relaciones laborales del CCS con sus empleados se atienen a la legislacion sobre
MARCO DE la materia; a la regulacién que en este aspecto atafie a las entidades publicas em-
RELACIONES LABORALES presariales y, de forma especifica y sin comprometer la legislacién citada, al Marco
R de Relaciones Laborales (MRL), nacido del acuerdo firmado, por vez primera, entre
i la empresa y los representantes sindicales de los empleados en 1991, afio de la
transformacion del CCS en empresa publica.

El citado MRL es de aplicacién a la totalidad de la plantilla y, ademas de ser un
catélogo de derechos y obligaciones de los empleados, constituye una guia de
actuacion para resolver de forma amistosa los conflictos que pudieran plantearse,
asf como para mejorar el funcionamiento de la organizacion y las condiciones de
los empleados que trabajan en ella. Desde 1991, la redaccién del marco ha sido
actualizada en 3 ocasiones.

. D " r
R R ]

La vigilancia del cumplimiento del MRL y la interpretacion de su contenido estan
desempenadas por una comision paritaria integrada por cinco representantes de
la entidad y cinco representantes de los trabajadores.

Tal'y como se recoge en el propio MRL, la representacion legal de los trabajadores
estd desempenada por el 6rgano unitario denominado Representacion Legal del
Personal, que estd compuesto por el Comité de Empresa del centro de trabajo
en Madrid y por los delegados de personal de los centros de trabajo de las dele-
gaciones territoriales. EI CCS mantiene una relacion fluida con la representacion
de los trabajadores y pone a su disposicién los medios necesarios para el mejor
desarrollo de sus funciones.
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2.7.5. Retribuciones y beneficios sociales
La politica de retribuciones de la entidad se ajusta a criterios objetivos establecidos
segun grupo profesional y puesto, sin que exista ningun tipo de discriminacion en
funcion de sexo u otros aspectos.

El CCS mantiene un compromiso con sus empleados respecto a la mejora, dentro
del marco legal aplicable, de sus condiciones econdmicas. Como entidad publica
empresarial, ajusta sus incrementos salariales a los criterios que se aplican con ca-
racter general para el sector publico, incorporando elementos propios de antiglie-
dad y productividad.

Con caracter anual, el CCS evalua a sus empleados en funcién del cumplimiento de
objetivos y del desemperio alcanzado en el desarrollo de su trabajo. Este sistema de
evaluacion, utilizado por el CCS desde el afio 1992 con las correspondientes actua-
lizaciones y mejoras, ha sido objeto de especial atencién en numerosos encuentros
y seminarios sobre la aplicacion de esta herramienta en el sector publico y ha mere-
cido un juicio muy positivo por su facil gestion y su eficacia en la implicacion de los
empleados en los objetivos de las respectivas unidades y de la entidad en general.

En funcién de las disponibilidades, y en linea con lo practicado en este ambito por
otros centros de la Administracion del Estado, los empleados del CCS disfrutan de
una serie de beneficios sociales que se adjudican como resultado de una convoca-
toria anual, cuyos criterios de aplicacion se establecen de acuerdo con la represen-
tacion legal del personal.

Distribucion del gasto en Prestaciones Sociales

I Cuidado de hijos/persona mayores
a cargo del empleado

1,54 %
4\ Gastos adquision / alquiler vivienda
0,39 %
— Intolerancias alimenticias
0
425 % I Cardcter excepcional

40,15 %

Discapacitados

2.7.6. Conciliacion
Los empleados del CCS tienen derecho a disfrutar de las medidas del plan integral
de conciliacion de la vida personal y laboral de la Administracion General del Esta-
do (Plan Concilia). Este plan fundamentalmente adopta medidas respecto a flexi-
bilidad en el horario y permisos, con objeto de conciliar la vida laboral y familiar,
compatibilizdndolas con las necesidades de la organizacion.

Conciliacion

* A finales de 2015 estaban acogidos al horario flexible por conciliacion
familiar el 36,2% de los miembros de la plantilla; el 19,2% por cuidado
de hijos menores de 12 afos y el 17,0% por atencion a personas mayo-
res o discapacitadas.
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2.7.7.

Seleccién externa y promocion

La cobertura de plazas mediante seleccién externa estd incluida dentro de la oferta
de empleo publico que apruebe el Gobierno mediante Real Decreto vy los criterios
que se siguen en este dmbito estdn en consonancia con los que se aplican en la
generalidad de los centros de la Administracion del Estado.

Los procesos de seleccion del personal de nuevo ingreso se ajustan a los principios
de publicidad, mérito y capacidad, propios de la naturaleza publica de la entidad.
Asimismo se tiene en cuenta el principio de igualdad de trato entre hombres y
mujeres por lo que se refiere al acceso al empleo, de acuerdo con el articulo 14 de
la Constitucion Espafola y con lo previsto en el Acuerdo del Consejo de Ministros
de 4 de marzo de 2005, por el que se aprueba el Plan para la Igualdad de Género
en la Administracién General del Estado y la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo,
para la Igualdad Efectiva de Hombres y Mujeres.

A'lo largo de 2015 se ha producido la incorporacion de 4 empleados procedentes
de procesos de seleccion externa.

Por lo que se refiere a la cobertura de puestos vacantes mediante promocién o
traslado entre los propios empleados de la entidad, ésta se realiza mediante un
proceso similar al utilizado para la seleccién del personal de nuevo ingreso, con
una convocatoria interna de los puestos a cubrir y la concurrencia de los emplea-
dos interesados a la realizacion de unas pruebas que permiten conocer si relinen
las condiciones necesarias y quién es el candidato mas adecuado.

Procesos de Promocion Interna

Puestos
Cubiertos

Numero de
participantes

2.7.8.

11
15

Formacion

La formacion dentro del CCS ha alcanzado una especial relevancia como herra-
mienta fundamental que contribuye a la comprensién de nuevos objetivos y a la
mejora del nivel de competencia de los empleados.

El contexto profesional, que evoluciona rdpidamente, requiere de los empleados
fortalecer competencias para hacer frente a nuevos requerimientos. En ese senti-
do, durante el afno 2015 se ha puesto de manifiesto el esfuerzo formativo realizado
para adaptarse a los cambios normativos derivados de la Ley 20/2015, de 14 de
julio, de ordenacion, supervision y solvencia de las entidades aseguradoras y rease-
guradoras, y de la Ley 35/2015, de 22 de septiembre, de reforma del sistema para la
valoracion de los dafos y perjuicios causados a las personas en accidentes de circu-
lacion, asi como de la introduccion de nuevas herramientas y procesos de trabajo.

Atendiendo a estas razones, cabe destacar la realizacién de distintas acciones de
caracter interno orientadas al reciclaje de gran parte del personal en el drea de
ofimatica y las jornadas formativas sobre la reforma del sistema de valoraciéon de
dafos y perjuicios causados a las personas en accidentes de circulacién (nuevo
baremo SOA) de alcance general a todo el colectivo tramitador.

El objetivo en formacion durante el afio 2015 no se ha centrado exclusivamente en la
adquisicién de nuevo conocimiento, sino también en la gestion del mismo, es decir,
generar nuevo conocimiento a partir del ya existente, y esto se ha conseguido gra-
cias a un intercambio de experiencias y a la puesta en comun de procedimientos de
trabajo y de practicas exitosas, que se ha comprobado mejoran la gestion cotidiana
y permiten elaborar nuevas propuestas. En esta linea cabe mencionar entre otros,
los grupos de trabajo “Mejores practicas en la gestion de siniestros”y “Lucha contra el
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fraude en los seguros de dafios materiales y dafios personales” En ambos grupos, el
traspaso de conocimientos entre empleados con visiones diferentes, el aprendizaje
del error y el analisis y puesta en comun de conocimientos, son practicas que han
complementado la formacién tradicional.

En esta anualidad ha destacado, por la implicacién de la alta direccion, de los res-
ponsables de primer nivel y titulares de las funciones claves, la formacién destina-
da a potenciar las competencias que van permitiendo la adaptacién progresiva al
régimen de Solvencia ll, llevandose a cabo acciones formativas sobre mercados de
seguros y financieros, sistemas de gobernanza, marco regulador...

La formacioén en idiomas (inglés y francés) se ha consolidado dentro de la organiza-
cion, llevandose a cabo tanto de forma presencial (52 empleados) con un total de
1.569 horas lectivas, como en la modalidad on- line (25 empleados).

En resumen, las horas/participante totales impartidas en 2015 ascienden a 6.018
horas de formacion interna y a 2.484 horas de formacién externa.

Actividades de formacion

Formacion interna Formacion externa

Ne de Participantes

Horas lectivas Ne de Participantes Horas lectivas

201 (%)

1.682 11 1.372

(*) El empleado se contabiliza una sola vez aunque realice mas de una accién formativa.

2.7.9

El retorno y feedback de las diferentes acciones formativas nos ayudan a mantener
los estdndares de calidad y excelencia. Las encuestas de valoracion de las diferen-
tes acciones formativas se convierten en un instrumento necesario que miden la
utilidad de los contenidos y la calidad de los formadores.

Seguridad y salud

Para todas aquellas materias que afectan a la seguridad y salud en el trabajo es de
aplicacion la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales,
disposiciones reglamentarias de desarrollo y normas concordantes.

EI CCS, en los términos regulados en la citada ley y mediante el Plan de Prevencion
de Riesgos Laborales, ha integrado la prevencion de riesgos en el sistema general
de gestion de la empresa, tanto en el conjunto de sus actividades como en todos
los niveles jerdrquicos de la misma.

Como complemento al modelo de organizacién de la prevencion en la empresa
y con el fin de favorecer la integracion de la actividad preventiva en el seno de la
misma, el Plan de Prevencion recoge las figuras del Coordinador del Plan de Pre-
vencion y del Responsable preventivo designado en cada uno de los centros de
trabajo con funciones especificas en materia preventiva, con el fin de garantizar la
adecuada proteccién de la seguridad y salud de los trabajadores a su cargo.

El Plan establece también la composicién y funciones del Comité de Seguridad y
Salud de la empresa como érgano paritario y colegiado de participacién y consulta
de los trabajadores, compuesto por los delegados de prevencién, en representa-
cién del personal, y por los representantes de la empresa. El Comité estd encargado
de velar por la prevencién de los riesgos laborales y proponer las medidas preven-
tivas oportunas para la reduccion de la siniestralidad.

En cada centro de trabajo el responsable coopera con los técnicos del servicio de
prevencion en la elaboracién de las Evaluaciones de Riesgos Laborales, asi como en
sus posteriores revisiones y coordina, con la participacion de los trabajadores, las si-
tuaciones de emergencia, principalmente incendios, para las que los empleados han
recibido formacion especifica en la materia.
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El CCS facilita la vigilancia de la salud con la realizacion de una revision médica
anual para todos los empleados que voluntariamente deseen realizarla. Las medi-
das de vigilancia y control de la salud se llevan a cabo respetando siempre el dere-
choalaintimidad y a la dignidad de la persona del empleado y la confidencialidad
de lainformacion relacionada con su estado de salud. En el afio 2015 se sometieron
a la revision médica 155 empleados.

Por ultimo, y siempre con el compromiso de minimizar en lo posible los riesgos de
los trabajadores ligados a la actividad empresarial, el CCS cuenta con una evalua-
cion de riesgos psicosociales con la finalidad de evaluar, en todos los puestos de
trabajo de la empresa, las condiciones de trabajo relacionadas con estos riesgos.

2.7.10. Actividades grupales

El clima laboral tiene una incidencia fundamental en los resultados de una empresa
y en su nivel de competitividad. En aras a favorecer este clima y mantener el nivel
de compromiso de los empleados, el CCS recoge las iniciativas de los mismos para
organizar actividades de caracter grupal que fomentan las relaciones humanas en-
tre los distintos colectivos profesionales. Las actividades que se promueven son
principalmente de tipo deportivo y han ido variando a lo largo del tiempo. En 2015
los empleados se han orientado por la practica de pilates y natacion.
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2.7.11. Cédigo de conducta
La existencia de un cédigo de conducta, de referencia para directivos y empleados,
es un factor determinante en la sostenibilidad de cualquier proyecto de empresa
socialmente responsable. La aplicacion al CCS de cuanto estipula al respecto el
articulo 52 del Estatuto Bésico del Empleado Publico (aprobado por la Ley 7/2007,
de 12 de abril) garantiza el desempefo de las funciones con la debida diligencia y
con atencion a los intereses generales en el marco de la Constitucion y del orde-
namiento juridico, asi como con la observancia del siguiente cuadro de principios:

Objetividad Integridad Neutralidad Responsabilidad

Dedicacion

Imparcialidad Confidencialidad P
al servicio publico

Transparencia

Ejemplaridad Austeridad Accesibilidad Eficacia
iz Promocion
Honradez Promocion del del entorno Igualdad entre

entorno cultural mujeres y hombres

medioambiental

Cédigo Etico

* El Codigo Etico del CCS, aprobado en octubre de 2013, recoge los
principios y pautas basicas que garantizan una actuacién ética
de empleados vy directivos en el ejercicio de sus actividades, ya
sea en las relaciones con otros empleados y directivos, o con los
asegurados, proveedoresy terceros en general. Asimismo, se regula
el papel clave que en este dmbito va a desempenar el Servicio de
Cumplimiento informando a todas las personas sujetas y velando
por su correcta aplicacion.
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Este apartado recoge las magnitudes econdmicas que expresan la contribucién del CCS a la
sociedad desde sus diferentes ambitos de actividad.

3.1. La cobertura aseguradora
de los riesgos extraordinarios

3.1.1. Ambito de la cobertura: pélizas y capitales asegurados
El CCS asume la garantia de los riesgos extraordinarios en las polizas emitidas por
las entidades aseguradoras en la mayoria de los ramos de dafos en los bienes, asi
como en las podlizas de vida y de accidentes personales. Ello representa un nimero
elevado de pdlizas con cobertura del CCS en caso de siniestro extraordinario, y a las
que corresponde un importe muy significativo de capitales asegurados.

Expuestos al riesgo. Numero de pélizas y capitales asegurados
sobre los que el CCS asume la cobertura de los riesgos extraordinarios

Daros en los bienes Pérdida de Beneficios Danos Personales

Aio Ne Pélizas Capitales N° Pélizas Capitales Ne Pélizas Capitales
. Asegurados . Asegurados . Asegurados
(millones) . (millones) . (millones) .
(millones euros) (millones euros) (millones euros)
2015 48,2 5.188.924 14,9 259.109 52,0 9.213.095
2014 46,4 5.306.639 154 241128 50,9 9.345.735
2013 439 5.178.659 15,6 218711 48,0 8.578.188
Euros constantes de 2015.
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El alcance cuantitativo que ofrece el seguro de riesgos extraordinarios en sus dis-
tintas coberturas, viene representado por los siguientes indicadores:

Indicador

de cobertura en
daios en los bienes
N° de veces

que representa

el capital asegurado
en danos en los bienes
con relacion al PIB

Indicador

de cobertura en
pérdida de beneficios
Ne de veces

que representa el
capital asegurado en
pérdida de beneficios
con relacion al PIB

Indicador

de cobertura en
dafos personales
Capital asegurado
en vida y accidentes
per capita (€)

184.108

2013

3.1.2. Reclamaciones atendidas e indemnizaciones abonadas
Por lo que respecta a la compensacion de dafios por eventos extraordinarios, las
principales magnitudes referidas a 2015 son:

Numero de solicitudes de indemnizacién registradas
e importes pagados y provisionados, por aiio de ocurrencia

Daiios en los bienes Pérdida de Beneficios Dafios Personales
Afo  pumerode Importes Ntmero de Importes Nimero de Importes
Solicitudes  (milloneseuros)  Solicitudes  (millones euros)  Solicitudes  (millones euros)
2015 42315 179,19 367 64 19 1,3
2014 52.987 169,25 272 2,2 4 0,2
2013 62.384 177,61 302 6,3 10 06

Euros constantes de 2015. Situaciéon a 30 de abril de 2016.
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3.1.3 Lareserva de estabilizaciéon del CCS

El CCS tiene constituida una reserva de estabilizacion, que es un auténtico fon-
do de catastrofes en cuanto mecanismo financiero de acumulacién de recursos,
imprescindible para hacer frente a las reclamaciones de los dafios que cubre. La
reserva se nutre de los resultados positivos de los aflos con baja siniestralidad para
atender con suficiente garantia financiera la siniestralidad de otros afios en que las
pérdidas sobrepasen los ingresos, lo cual viene exigido por la alta pérdida poten-
cialmente resultante de los riesgos que se cubren, que se caracterizan por su baja
frecuencia y alta severidad.

Reserva de estabilizacion bruta de la Actividad General (millones de €)

2015 /.305,9
2014 6./88,1
2013 6.2704

Ratio reserva

de estabilizacion /
Capitales asegurados
(expuestos al riesgo)
En bienes y pérdida

de beneficios
conjuntamente

Es de destacar que, como se aprecia en los ratios de la tabla, la cobertura de la
reserva de estabilizacién sobre los capitales asegurados aumenta ligeramente en
2015, al pasar del 1,22 al 1,34 por mil.
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3.2. EI CCS en el seguro obligatorio de automaviles

La proteccién a las victimas por accidentes de trafico, procurandoles una indemnizacion justa,
es el objeto de la Ley de Responsabilidad Civil y Seguro en la Circulacion de Vehiculos a Motor,
al que contribuye la existencia de un seguro obligatorio. En apoyo a una cobertura lo mas am-
plia y extensa posible, la Ley encomienda al CCS proporcionar el seguro obligatorio a quienes
no pudieran procurdrselo en el mercado privado, asi como indemnizar, en su condicién de
Fondo de Garantia en dicho seguro, los dafos causados por vehiculo desconocido, vehiculo sin
asegurar, vehiculo robado o vehiculo asegurado por una entidad insolvente o en liquidacion.

31.186.120 1 31.203.203

Parque

de vehiculos 30976047(*)
Numero de
vehiculos
matriculados

2014

Fuente: Direccion General de Trafico. (*) Datos afio 2014

RC Automoviles.
Seguro directo
Vehiculos

sin cobertura en

el sector privado

Ne vehiculos
asegurados por el CCS

29.125.792

Fichero Informativo
de Vehiculos
Asegurados (FIVA)
Ne vehiculos registrados

28801437 #-81597783

2015

Solicitudes de indemnizacion registradas
e importes pagados y provisionados, por ainos de ocurrencia

Seguro Directo Fondo de Garantia (¥)
Afo Nimero de Importes Numero de Importes
Solicitudes (millones euros) Solicitudes (millones euros)
2015 7.756 9,3 27.256 59,0
2014 8.563 10,2 29335 47,1
2013 9.769 12,3 31.542 56,1

(*) Vehiculos sin seguro, robados, desconocidos y asegurados en entidades insolventes o en liquidacion
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3.3. EI CCS y el sequro agrario combinado

Como ya se ha expuesto en el apartado 2.2, el CCS participa en el seguro agrario combinado
(SAC) como coasegurador (con el resto de entidades aseguradoras que forman parte del cua-
dro de coaseguro) y como reasegurador obligatorio del sistema.

Seguro agrario combinado

Primas Capital N Indemnizaciones
Ano Devengadas Pélizas Asegurado d st'm:ler:) Pagadas
(millones euros) (millones euros) @ Sinlestros (millones euros)
2015 562,8 438.839 11.999 1.502.620 4911
2014 592,7 447403 11.060 1.266.941 5106
2013 601,7 489.260 11.500 1.009.039 5169

Produccion agraria espaiiola (millones de €)

2015 |[{RRRPOODIDINNNRRRRRREDODDOIONONERRRND 43.664, 7 wsome

2014 42.600,0 »e
2013 44.064,6

Fuente: Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente

Indicador

de cobertura

del seguro

agrario combinado
Relacion entre
capital asegurado

y produccion
agrariaen %

2/487% 1 26,96% § 26,10%

2015 2014 2013

En la cobertura reaseguradora del SAC, el CCS ha aplicado en los ultimos ejercicios la estrategia
de reducir sus tarifas para contribuir a la reduccién de la prima del seguro, ralentizando, conse-
cuentemente, la dotacidon de la reserva de estabilizacion.

Pese a la reduccién de la reserva de estabilizacion en 2012 debida a la alta siniestralidad, las
condiciones singularmente dificiles a las que se enfrentd el SAC en 2013, con una reduccién
significativa de las subvenciones publicas a las primas, requirié un nuevo ajuste a la baja de las
primas de reaseguro, que vino a compensar, en parte, el incremento de los precios del seguro
para los agricultores y ganaderos.
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En 2014 las tarifas de prima del reaseguro del CCS se mantuvieron constantes. En 2015 se ha
producido una modificacién formal en la estructura de dichas tarifas al fijarse en un porcentaje
sobre las primas de riesgo, en lugar de sobre las primas comerciales, como sucedia hasta 2014.
Ello ha dado lugar a un crecimiento nominal de las tarifas, si bien, en términos reales, se han
mantenido en los mismos niveles de 2014. En el cuadro siguiente se recoge esta variacion.

Evolucidn de las primas de reaseguro del CCS en % sobre las primas

Lineas Experimentales

Aio .
Prima 1 Prima 2 Prima 3 ‘I,-il::laess MAR-MER
2015 (%) 7.3 11,5 13,7 7.3 1,2
2014 (*¥%) 56 84 10,0 56 1
2013 (*¥%) 5,6 84 10,0 56 1

(¥) Porcentajes sobre las primas de riesgo que aplica el cuadro de coaseguro.

(**) Porcentaje sobre las primas comerciales que aplica el cuadro de coaseguro.

Nota: Las primas de reaseguro se fijan anualmente mediante una Orden del Ministerio de Economia y Competitividad, con diferentes
tarifas seguin se trate de riesgos experimentales (tienen mayor proteccion por estar sometidos a pérdidas potenciales mayores), riesgos
viables (tienen un mejor comportamiento técnico) y los denominados MAR-MER, relativos a la retirada y destruccion de animales muertos.

Por cuarto afio consecutivo, en 2015 ha operado la cobertura de reaseguro que el CCS presta
a Agroseguro. La siniestralidad total del CCS en el seguro agrario a cierre del ejercicio 2015
ascendid a 43,4 millones de euros (un 35,7% menos que en 2014), de los cuales 7,75 millones
corresponden al exceso de siniestralidad a cargo del CCS como reasegurador.

Reserva de estabilizacion bruta de la Actividad Agraria (millones de €)

2015 [{HHRRRPROONDONNARRRRRRRERO OO RRRROO0 8297

2014 /96,6
2013 /76,7

Ratio Reserva

de estabilizacion.
Capitales
Asegurados
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34. Actividad Liquidadora de Entidades Aseguradoras

El CCS asume la liquidacion de las entidades aseguradoras que le encomienda el Ministerio
de Economia y Competitividad o el érgano competente de las respectivas comunidades auto-
nomas en aquellos casos en que son éstas las que ejercen la funcion de supervisiéon y control.
Mediante esta actividad, el CCS desempefa un importante cometido en la sostenibilidad del
mercado asegurador espafiol, contribuyendo a su saneamiento, al tiempo que se ofrece la ne-
cesaria proteccion a los asegurados afectados por las situaciones de insolvencia.

El mercado asegurador representa una aportacién significativa en el producto generado por la
actividad econdmica espafola, como indican las siguientes tablas:

57073 56016 56.263 &

Primas devengadas
brutas del sector
asegurador espainol
(millones €)

Fuente: Informe 2015 Seguros y Fondos de Pensiones, DGSFP

Relacion
entre primas brutas
y PIB (en %)

Fuente: Informe 2015 Seguros y Fondos de Pensiones, DGSFP

Con el fin de disponer de recursos que le permitan gestionar esta actividad, el CCS tiene cons-
tituido el Fondo para Liquidacion de Entidades Aseguradoras, el cual se nutre con un recargo
especifico que se aplica sobre las primas de los ramos de no-vida.

Fondo

para Liquidacion
de Entidades
Aseguradoras
(millones de €)
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A la vista de sus indicadores de solvencia y de cobertura de provisiones técnicas, puede afirmarse
que el sector asegurador espafiol goza de buena salud financiera. En este contexto, el CCS ha
disminuido el ritmo de dotacion de tal Fondo al haber reducido la tarifa del recargo destinado a
financiar esa funcion liquidadora en un 50% a partir del afno 2009, pasando de un 3 por mil a un
1,5 por mil de las primas, con el consiguiente ahorro en el coste del seqguro para los asegurados.

Es de destacar que este recargo solamente grava las operaciones de seguro no-vida, mientras
que la proteccién que otorga el sistema de liquidacion se extiende a todas las entidades ase-
guradoras, vida y no-vida.

TOTAL
SECTOR

198855 196960 164096

26503 28392

29.106

NO VIDA

165.822

2013

Provisiones 1 70352

técnicas totales del
sector asegurador
(millones €) 2015

168.568

2014

VIDA

Fuente: Informe 2015 Seguros y Fondos de Pensiones, DGSFP

Indicadores

de cobertura del
Fondo para
Liquidacién

de Entidades
Aseguradoras
Relacion entre

el volumen del

Fondo'y las primas
totales del sector (en %)

Indicadores

de cobertura del
Fondo para
Liquidacién

de Entidades
Aseguradoras
Relacion entre el
volumen del Fondo y
las provisiones técnicas
totales del sector (en %)
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3.5. La politica de inversiones del CCS

La inversion de la reserva de estabilizacion y del Fondo para Liquidacion de Entidades Asegu-
radoras constituye un elemento de maxima trascendencia en la estrategia de responsabilidad
empresarial del CCS.

La politica de inversién del CCS se rige por las mismas normas y reglas generales de inversion
aplicables a las entidades aseguradoras y, en particular, por los principios de congruencia, ren-
tabilidad, seguridad, liquidez, dispersiéon y diversificacion, desarrollados en los articulos 50 y
siguientes del Reglamento de Ordenacién y Supervision de los Seguros Privados, aprobado por
el Real Decreto 2486/1998, de 20 de noviembre, que se concretan en la tipologia de activos que
resultan aptos para cubrir los compromisos asumidos, su régimen de valoracion, localizacion,
disposicion y diversificacion, asi como de la moneda de realizacion, con el propdsito de evitar
sobreexposiciones a determinados riesgos.

Durante el 2015 el CCS ha adaptado su politica y procedimiento de inversion a lo establecido
en la Directiva 2009/138/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, sobre el seguro de vida y el
acceso a la actividad de seguro y de reaseguro y su ejercicio (Solvencia Il) y al Reglamento De-
legado de la UE 2015/35 de la Comision, de 10 de octubre de 2014, con efecto a partir de 2016.

Adicionalmente, el CCS cuenta con normas y procedimientos escritos que definen la orienta-
cién de su politica de inversiones. Dichas reglas se desenvuelven en un doble nivel:

1. Las directrices generales de la politica de inversiones, aprobadas anualmente por
el Consejo de Administracién, que son revisadas semestralmente, y que se concre-
tan en la distribucion de activos por tipologia (asset allocation), en la que se habra
de posicionar en cada ejercicio la cartera entre renta fija, variable y fondos de inver-
sion, sobre un indice de referencia (benchmark); lo que permite definir, en términos
de riesgo (VaR) un importe de pérdidas méximas esperadas. También se somete a
la aprobacion del Consejo la propuesta de las principales lineas de gestion.

2. La gestion operativa, que aprueba el Comité de Direccién del CCS.

Igualmente se prevén pautas para limitar la exposicion a los distintos riesgos:

Pautas para limitar la exposicion a los riesgos

Riesgo de mercado Se procede mediante una gestion activa de la cartera junto
con una reducida duracién financiera en renta fija y una beta
(riesgo en términos de volatilidad respecto al benchmark) baja.

Riesgo de liquidez (i) Unicamente se adquieren emisiones con un volumen elevado,
que aseguren cierta profundidad en el mercado secundario.

(i) No podra adquirirse mas de un 10% de cada emision.

Riesgo de crédito Con caracter general el rating minimo en el que se puede
invertir es "A’" salvo para las entidades del IBEX y EUROSTOXX 50
que serd el de la Deuda Publica Espafiola.

Riesgo de concentracién  La posicion maxima por emisor privado, salvo autorizacion
del Comité de Direccion, es del 1,75% de la cartera, salvo en
emisores del lbex 35 que serd del 2%.

Riesgo de precio Las operaciones de compraventa de renta fija quedan
documentadas con los precios en pantalla de los distintos
proveedores en cada momento.
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En la ejecucion de la politica de inversiones se contemplan principios de inversiéon respon-
sable, en términos de sostenibilidad econdmica, social y ambiental, evitando la inversién en
sectores 0 empresas que por sus caracteristicas o ambito de actuacién quiebren los mismos.
La totalidad de los valores representativos de deuda de la cartera de inversiones en renta fija
que mantiene el CCS estd dentro de los sectores incluidos en los indices de sostenibilidad méas
aceptados, en concreto el Dow Jones Sustainability Index y el FTSE4 Good Index.

A cierre de 2015 el CCS tiene en su cartera valores representativos de deuda de emisiones con-
sideradas de forma especifica socialmente responsables (Green Bonds) o emitidos por organis-
mos supranacionales que desarrollan actividades consideradas socialmente responsables, por
valor de 92,7 millones de euros.

Distribucion de la cartera por tipo de activo (arfio 2015)

I Valores representativos de deuda

4,7 %

Fondos de inversion en renta variable
07 % Inversiones a corto plazo y depdsitos

5
I Instrumentos de patrimonio

0,6 %

Inversiones inmobiliarias
9,2 %

En relacion con el sector asegurador, la proporcion de las inversiones del CCS en cada cate-
goria de activos se sitla en un valor intermedio entre las proporciones de las entidades de
vida y no-vida.

Comparacion de las carteras de inversiones CCS - Sector asegurado
(datos de ICEA) a 31 de diciembre de 2015

Tipo de activo ccs Sector “No Vida” (*) Sector “Vida” (*)
Renta fija 85,40% 61,20% 92,10%
Renta variable 9,90% 25,40% 6,50%
Inversiones inmobiliarias 4,70% 13,40% 1,40%

(*) Fuente: ICEA.
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3.6. Contribucion tributaria del CCS

En paralelo a la importancia cuantitativa de las cifras de negocio de la entidad, su contribucion
tributaria es, también, muy destacada. En el cuadro siguiente se reflejan las cifras de esta con-
tribucion en las que sobresale la cantidad soportada por el Impuesto de Sociedades, que en el

ejercicio de 2015 ha ascendido a 216 millones de euros.

Contribucion tributaria del CCS (importes en €)

Concepto 2014 2015

Impuesto sobre Sociedades y retenciones soportadas

Soportado 237362529 215723633

Recaudado 4.395 5.549
Retenciones practicadas por rendimientos del trabajo

Soportado 0 0

Recaudado 4219272 4148339
Cotizaciones a la Seguridad Social

Soportado 3.431.406 3.365.869

Recaudado 702.879 687.816
Impuestos indirectos

Soportado 2.195.984 1.755.466

Recaudado 6.312.282 5.513.070
Impuestos municipales

Soportado 2.642.397 2.570.639

Recaudado 0 0

Total soportado 245632316 223415607

Total recaudado 11.238.828 10.354.774

Recaudado: retenciones o deducciones efectuadas por el CCS para su ingreso en la Hacienda Publica o en la Seguridad Social.
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4.1. Gestion medioambiental sostenible
de los recursos de la entidad

El CCS asume como propio el objetivo de la proteccién del medio ambiente y el fomento de
la sostenibilidad, que, conforme al Informe Brundtland (Naciones Unidas, 1987), consiste en
aprovechar y disfrutar el entorno para satisfacer las necesidades del presente sin comprometer
el derecho de generaciones futuras a hacer lo propio. Ello representa para la entidad el com-
promiso de una gestién eficaz, racional, sostenible y respetuosa con el medio ambiente de los
recursos que emplea y los residuos que genera.

Aunque, dada la naturaleza de la actividad que desempenia, la utilizacion de recursos y el con-
sumo energético son muy limitados, al igual que la generacion de residuos, el CCS ha reflejado
en su Programa de Actuacion Trienal 2014-2016 programas y acciones especificos que inciden
en las buenas practicas respecto de la sostenibilidad medioambiental. Lo que se inscribe en lo
estipulado en el articulo 35 de la Ley de Economia Sostenible, en lo relativo a la aplicacion de
criterios de sostenibilidad en la gestion por parte de las empresas publicas.

Es propdsito del CCS profundizar en el compromiso de protecciéon del medio ambiente, in-
corporando paulatinamente nuevas estrategias que incidan en ese terreno, en el marco de las
iniciativas y normas nacionales e internacionales y, al mismo tiempo, incentivar el compromiso
de proveedores y de clientes en esa misma linea.

4.1.1. Gestion de infraestructura tecnolégica
La tecnologia se constituye como un ecosistema que optimiza los recursos para
llevar a cabo nuevas funciones, como las encomendadas al CCS en la Ley 20/2015
de 14 de junio de ordenacion, supervisiéon y solvencia de las entidades asegurado-
ras y reaseguradoras.

Continla por tanto el papel de la tecnologia como componente integrado en los
procesos de negocio para su optimizacion, conservaciéon del medio ambiente y
sostenibilidad.

La estrategia de sistemas contemplada en el PAT 2014-2016 va dirigida a conseguir
el CCS digital sobre cuatro ejes de actuacién: el asegurado digital, las web de cola-
boradores en continua evolucién hacia un modelo digital en todos los procesos de
interrelacion, el intercambio sectorial con los distintos servicios en la nube a través
de la entidad sectorial TIREA y el acceso a la funcionalidad necesaria para cada
cliente interno a través de la intranet.

Durante el mes de marzo de 2015 se ha constituido un grupo de usuarios de re-
ferencia para definir a futuro la transformacion digital del ciclo completo de la tra-
mitacion de expedientes. El grado de madurez alcanzado en la digitalizacion de
la gestion de expedientes, agenda del tramitador y web de colaboradores se ha
conseguido mediante una evolucion continua. De cara al futuro se requiere un
cambio importante que constituird la transformacion digital del CCS, eso si, mante-
niendo tanto la asimilacion de estos cambios por los usuarios, como los niveles de
prestacion del servicio por el equipo técnico.

La implantacion de la primera fase del proyecto de videoconferencia en cinco lo-
calizaciones de la entidad, para la reduccién de viajes e imparticiéon de formacién,
junto con la finalizacién del proyecto iniciado en el 2014 para gestion del tréfico
de impresiéon IPDS del sistema mainframe sobre cualquier tipo de impresora, su-
pondra la reduccién de gastos y nimero de dispositivos, una mayor eficienciay un
menor impacto en la huella ecologica.

Incidiendo en la disminucién del impacto ecolégico mediante el ahorro de papel,
se ha completado el proyecto de factura electrénica con la recepcién de facturas
electronicas de los proveedores por lo que el CCS ha incorporado plenamente la
emision y recepcion de facturas electrénicas en su operativa.
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Consumo de papel

4.1.2. Consumo de papel

En aplicacion del Plan de Contratacion Publica Verde y con el fin de hacer compa-
tible la contratacién publica con la implantacién de practicas respetuosas con el
medio ambiente, el CCS adoptod una serie de medidas tendentes a impulsar la utili-
zacion de papel reciclado y el ahorro generalizado en el consumo de papel. Desde
entonces, se utiliza papel reciclado tanto para fotocopiadoras e impresoras como
para impresos institucionales, y se han reducido, o incluso suprimido, las tiradas en
soporte papel de informes, memorias y otras publicaciones propias.

En el marco de la aproximacion a la “oficina sin papel”recogido en el Programa de
Actuacion Trienal 2014-2016, la implantacion durante los Ultimos aflos de nuevos
procedimientos de gestion de expedientes ha permitido un considerable ahorro
en los consumos de papel, que no sélo benefician al CCS, sino también a los co-
lectivos de peritos y letrados y a los propios asegurados. En concreto, merece ser
destacada la relevancia del efecto combinado que produce la comunicacion de
los dafios y la solicitud de la indemnizacion a través del CAT o de Internet, por una
parte, y la asignacion de la peritacion e incorporacion de la documentacion del
proceso pericial a través de la plataforma web. Desde 2011 el CCS estéd en condi-
ciones de tramitar las solicitudes de indemnizacién por riesgos extraordinarios sin
necesidad de utilizar ni trasladar la documentacion en soporte papel, habiéndose
limitado el uso del mismo a un nimero insignificante de expedientes que conta-
ban con procedimientos judiciales.

Planes de ahorro energético

Reciclado No Reciclado
Ano . .. .. . .. ..
™ A afio anterior Estimacion reduccion ™ A afio anterior Estimacion reduccion
emisiones Tm CO, eq emisiones Tm CO, eq
2015 11,10 26,60% 421 10,70 -3,73% 1,23
2014 8,76 -26,45% 945 11,11 -37,65% 12,07
2013 11,91 -3,95% 147 17,82 415% -1,28

El aumento del consumo de papel reciclado en 2015 se debe, basicamente, a un
gran numero de comunicaciones enviadas a los mutualistas o asegurados de dos
compafias que entraron en liquidacion en 2015: Mutualidad del Personal de Adua-
nasy ADA, Ayuda Automovilista S.A. de Seguros y Reaseguros, dando cuenta de la
disolucion de las companias y, en el segundo caso, ademas, de la cesién de cartera
en los ramos de defensa juridica y asistencia en carretera.

El papel no reciclado es utilizado principalmente en las publicaciones del CCS. En
2015 el volumen de este tipo de papel ha disminuido en tono al 4% con respecto a
2014 debido al menor nimero de publicaciones realizadas y a la mayor utilizacién
del formato digital.

La “oficina sin papel” permite ademas realizar las funciones de tramitacién y pago
de las solicitudes a través de distintos equipos de tramitadores situados en cual-
quiera de las oficinas del CCS y no sélo desde la oficina del territorio donde se hu-
biese producido la siniestralidad. Ello permite avanzar en el uso racional y eficiente
de los recursos disponibles y en el acortamiento de los plazos de tramitacién, en
beneficio de los asegurados afectados.

La tramitacion electronica de los expedientes de siniestros ha permitido ademas

una disminucién en el nimero de servicios utilizados para el envio de documenta-
cion fisica y, por ende, de los costes.
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Carteria Mensajeria Nacional
241338
206.326 3.866
196.686
Envio pre— 2.688
de Documentos — —
2015 2014 2013 2015 2014 2013

4.1.3. Ahorro y uso eficiente de la energia, del agua y de los materiales

Como continuacién a las actuaciones llevadas a cabo en anos anteriores con refe-
rencia al Plan de Ahorro y Eficiencia Energética de 2007, se ha mantenido el control
de horarios y de rendimientos de los equipos de climatizacion a fin de optimizar la
relaciéon confort-consumo de energia.

En el edificio del Paseo de la Castellana, 46 (planta 10) se ha procedido a la renova-
cion de los equipos de climatizacién, asi como en la Oficina del CCS en Gipuzkoa.
Se han realizado mejoras en el sistema de control de la climatizacion en el edificio
del Paseo de la Castellana, 32 y se han puesto en marcha las instalaciones de clima-
tizacion en el edificio de Serrano, 69, optimizando los consumos de gas natural y
electricidad. Asimismo, se ha procedido a la optimizacion de los consumos de elec-
tricidad en las instalaciones del Paseo de la Castellana, 147, tanto en la temporada
de invierno como en la de verano.

Durante 2015 se han llevado a cabo obras de acondicionamiento general en el
edificio de la calle Saturno, 1 (Pozuelo de Alarcén), obras en las que se han ido
adaptando las instalaciones de climatizacién a los espacios que se encontraban,
minimizando el impacto en los consumos y aumentando el grado de confort de los
trabajadores del edificio.

Por otro lado, durante 2015 se ha llevado a cabo la revisiéon de las Certificaciones
Energéticas de los edificios de la entidad incorporando los resultados de las dife-
rentes actuaciones llevadas a cabo, lo que ha permitido mejorar las certificaciones
obtenidas en algunos de ellos.

Certificacion de la eficiencia energética de los edificios del CCS

En 2013, cumpliendo lo dispuesto en el Real Decreto 235/2013,de 5 de
abril, el CCS ha llevado a cabo la certificacion de la eficiencia energética
de todos los inmuebles que integran su patrimonio. Los resultados
obtenidos varian desde las calificaciones “C" a la “G” El Programa de
Actuacion Trienal 2014-2016 recoge las acciones para mejorar cada
ano la calificacion obtenida en dos de los inmuebles. En 2015 se ha
mejorado dicha calificacion en los edificios de la calle de Amador de
los Rios, 8; Avenida del General Perdn, 38; calle de Serrano, 69; Paseo de
la Castellana, 106; Paseo de la Castellana, 108 -todos estos edificios en
Madrid-, y en la delegacion territorial del CCS en Andalucia Occidental.
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Consumo de combustibles y reduccién de emisiones de CO,
Planes de ahorro energético

Gas Natural Gasoleo
Ano . .. .. . .. ..
Kwh A Estimacion reduccién Litros A Estimacion reduccién
afio anterior emisiones Tm CO, eq afio anterior emisiones Tm CO, eq
2015 675.391 -127% 1,76 102.000 (*) -44,72% 233,31
2014 684.108 -12,63% 19,93 184.500 - 1,04% 5,38
2013 782.994 -9,34% -—- 186431 -16,75% -

(*) La diferencia de consumo con respecto a 2015 se debe al cambio de fuente energética (gaséleo por electricidad) en el edificio de

Paseo de la Castellana, 147.

Consumo de electricidad y agua y reduccién de emisiones de CO,
Planes de ahorro energético

Electricidad Agua

Afo Kk A Estimacion reduccién " A Estimacion reduccién

afo anterior emisiones Tm CO, eq afo anterior emisiones Tm CO, eq
2015  5.356.221 -4,23% 49,66 23.890 -6,61% 1,33
2014 5592673 -14,71% 447,46 25.5817 -17,86% 438
2013 6557330 +229% — 31.145 +3,97% —

Dentro de los planes de ahorro energético el CCS ha conseguido reducir, con res-
pecto a 2014, tanto el consumo de combustibles como el de agua y electricidad en
sus edificios, con la consiguiente disminucion de emisiones de C0,a la atmosfera.

En 2015 se inicid, en colaboracion con la Oficina Espaiola del
Cambio Climatico, el proceso de evaluacion de la huella de
carbono del CCS.

En las condiciones de los distintos contratos de los servicios de limpieza de los
edificios propiedad del CCS y gestionados por la entidad se exige la utilizacién
de productos altamente biodegradables y exentos de sustancias téxicas. Todas las
empresas contratadas disponen de certificados de gestion medioambiental. Los
contenedores para la recogida de residuos, bolsas de basura, toallitas de celulosa
para el secado de manos, etc. que se utilizan tanto en la sede central como el las
distintas delegaciones territoriales estan fabricados con materiales reciclados.

En cuanto a los equipos de oficina con los que cuenta la entidad hemos de sefalar
que el 100% de los equipos de impresién (fotocopiadoras, impresoras y equipos
multifuncion) son compatibles con el uso del papel reciclado y tienen incorporada
entre sus funciones la opcion de impresién a doble cara. En cuanto a los equipos
informéaticos hemos de reflejar que el 47% de ellos estén certificados con la eti-
queta "Energy Star”. Esta etiqueta permite a los consumidores identificar aquellos
aparatos que consumen menos energfa y contribuyen a garantizar la seguridad
energética y la proteccion del medio ambiente.
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4.1.4. Generacion y gestion de residuos

Los residuos que se generan en el desarrollo de la actividad ordinaria del CCS se
resumen fundamentalmente en papel y carton usado y cartuchos de tinta y otros
fungibles de impresién, cuya gestion se encomienda a empresas especializadas
para su recogida y tratamiento de reciclaje. Menor significaciéon en cuanto a volu-
men tienen otros residuos, como aceites, gas refrigerante, baterias (de climatiza-
cién, grupos electrégenos y controles informéticos) y ldmparas de alumbrado, que
son gestionados también por empresas especializadas.

Por lo que al papel se refiere, el volumen recogido para reciclaje en 2015 fue de
11.580 kilos.

En lo relativo a los equipos informéaticos que han agotado su vida util, el sistema
de contratacion que utiliza la entidad (renting) hace posible que no se generen
residuos debido a que el equipamiento es reutilizado por el proveedor o sometido
a destruccion, cumpliendo la legislacion y normativa ambiental vigente.

En los edificios del CCS, tanto los de uso propio como los de explotacion en ré-
gimen de alquiler, se cumple rigurosamente la normativa sobre prevencion del
riesgo de legionelosis.
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4.2. Prevencion: conocimiento
de los riesgos y divulgacion

La funcién preventiva y de reduccion de siniestros atribuida al CCS por su Estatuto Legal se ha
venido desarrollando fundamentalmente en el terreno del conocimiento de los riesgos y su
divulgacion, lo cual se ha sustanciado en la presencia institucional, patrocinio y apoyo finan-
ciero en relacion con proyectos de investigacion, cursos, jornadas, masters, etc., asi como con
publicaciones variadas sobre riesgos y ambitos del sequro en los que el CCS centra su actividad.

Instituciones con las que el CCS ha firmado convenios de
colaboraciéon en el terreno de la prevenciéon de riesgos
naturales, con vigencia en 2015:

- Centro Nacional de Informacion Geografica (CNIG)

- Instituto Geografico Nacional (IGN)

- Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias
- Direccion General del Agua

- Universidad de Alicante

- Instituto Geoldgico y Minero de Espafa (IGME)

4.2.1. Riesgo de inundacion

A raiz de la entrada en vigor del Real Decreto 903/2010, de 9 de julio, de evalua-
cion y gestion de riesgos de inundacion, el CCS ha querido ampliar su marco de
actuacion en el terreno preventivo, aportando su contribucién en la aplicaciéon y
desarrollo de esta normativa. Con este proposito la entidad se ha integrado en el
grupo de trabajo que, coordinado por la Direccion General del Agua (Ministerio de
Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente), ha estado colaborando para llevar a
cabo las distintas fases de la gestion del riesgo de inundacion de acuerdo con el
citado Real Decreto. Asi, el CCS participa asiduamente en las reuniones del citado
grupo, que congrega a representantes de diversas instituciones publicas y privadas
(diferentes 6rganos de la administracion central y autondmica, cuencas hidrogra-
ficas, organizaciones no gubernamentales, consultores, etc.). EI CCS considera de
maéxima significacion e importancia su colaboracion en este dmbito y el contacto
directo -que en ese marco se fomenta- con organismos e instituciones que traba-
jan en la prevencién de los riesgos naturales, acorde con las pautas marcadas por el
Programa de Actuacion Trienal 2014-2016. A partir de este Programa se elaboraron
unas medidas relacionadas con el fomento del conocimiento del riesgo de inun-
dacion y de su aseguramiento, medidas que han sido incluidas entre las que han
sido incorporadas en los Planes de Gestion del Riesgo de Inundacion que han sido
aprobados por el Gobierno.

Para profundizar en este dmbito se firmd, con fecha 7 de mayo de 2015, un conve-
nio marco de colaboracion entre la Direccion General de Proteccion Civil y Emer-
gencias (DGPCE), la Direccion General del Agua (DGA) y el CCS para el desarrollo de
actuaciones en la prevencion y mitigacion del riesgo de inundacion.
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GeoMEP
Modelo de Evaluacion
de Pérdidas por
Peligros Geoldgicos.

Aplicacién al Caso de las Islas Canarias.

Miguel Liorente Isidro

4.2.2

4.2.3

4.2.4

Ambitos de actuacion en la prevencion del riesgo de inundacion
* previstos en el convenio firmado entre la DGPCE, la DGA y el CCS:

- Promocién del aseguramiento contra inundacion y de actividades de
Informacién dirigidas a alcaldes y personal de administraciones locales.

- Mejoradelainformacion sobreinundaciones histéricasy elaboracion
de un método de evaluacion y estudio de eventos significativos,
con extraccion de conclusiones para mejorar la gestion del riesgo.

- Mejora de la informacion disponible en el Sistema Nacional de
Cartografia de Zonas Inundables para (mediante georreferenciacion)
un mejor conocimiento de las exposiciones y siniestralidades
recurrentes.

. Riesgo de terremoto
Asimismo, con fecha 7 de mayo de 2015, se firmé un convenio de colaboracion en-
tre el CCS, el Instituto Geogréfico Nacional (IGN), el Centro Nacional de Informacion
Geografica (CNIG) y la Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias (DGPCE)
para la elaboracion del Catélogo de Dafios por Terremotos en Espania.

Publicacion sobre modelo de evaluacion de pérdidas

por riesgos geolégicos

Destacable es finalmente, en este epigrafe, la publicacion del libro “GeoMEP. Mo-
delo de Evaluacion de Pérdidas por Peligros Geolégicos. Aplicacién al Caso
de las Islas Canarias”. El libro recoge los principales puntos y conclusiones de un
proyecto de investigacién llevado a cabo en el marco de un convenio de colabora-
cién entre el CCSy el IGME.

Revista digital “Consorseguros”

A lo largo de 2015 se publicaron dos numeros de la revista digital del CCS. El nu-
mero correspondiente a Abril dedico su estudio central al “Sistema de Seguros
Agrarios Combinados en Espana”, y el del nimero de octubre se centrd en los
“Planes de Gestion del Riesgo de Inundacion”.

www.consorsegurosdigital.com

< ' 7 5
% Planes de Gestion del R
) SiaCeertn e Sepurih Agrariea s 0Ty Inundacdén

Combnsdid o
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Indicadores de la relacion con los asegurados

Concepto 2015 2014
Ne de llamadas telefénicas atendidas 151.938 126.280
Ne de consultas al Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados (FIVA) 1.314.256 1.231.634
Ne de solicitudes de indemnizacion recibidas 105.704 103.555
Seguro de riesgos extraordinarios 70.692 65.657
Seguro de responsabilidad civil de automoviles - Fondo Garantia 27.256 29.335
Seguro de responsabilidad civil de automaoviles - Seguro directo 7.756 8.563
Importe de la siniestralidad del ejercicio (millones €) 295,5 266,0
Riesgos extraordinarios 2272 208,7
Seguro de responsabilidad civil de automoviles - Fondo Garantia 59,0 47,1
Seguro de responsabilidad civil de automoviles - Seguro directo 9,3 10,2
Ne° de pdlizas de vehiculos no aceptados por las entidades aseguradoras 1.314 1.947
Ne de reclamaciones y quejas recibidas en el SAA 64 69
Ne de reclamaciones y quejas por cada 1.000 solicitudes de indemnizacion 0,6 0,7
Encuestas de satisfaccion: n° de asegurados encuestados 3.619 931
Indicadores de la cobertura de Riesgos Extraordinarios
Concepto 2015 2014
Ne de pdlizas con cobertura de riesgos extraordinarios (millones) 115,1 112,7
Cobertura de danos a los bienes 48,2 46,4
Cobertura de pérdida de beneficios 14,9 15,4
Cobertura de dafos personales (vida y accidentes) 52,0 50,9
Capitales asegurados (miles de millones €) 14.661 14.894
Dafos a los bienes 5.189 5307
Pérdida de beneficios 259 241
Dafos personales (vida y accidentes) 9.213 9.346
Ratio Capitales asegurados en daros en los bienes / PIB 4,80 5,01
Ratio Capitales asegurados en pérdida de beneficios / PIB 0,24 0,23
Ratio Capitales asegurados en dafos personales “per capita” (€) 198.025 201.139
Ratio Reserva de estabilizacion de la Actividad General /
Capitales asegurados (bienes + pérdida de beneficios) 1,34%eo0 1,22%o0
Indicadores de las coberturas en el Seguro Agrario Combinado
Concepto 2015 2014
Ratio Capitales totales asegurados en el SAC / Produccién agraria 27,48% 26,96%
Ratio Reserva de estabilizacion de la Actividad Agraria del CCS /
Capitales totales asegurados en el SAC 6,90% 7,20%
Indicadores de la Actividad Liquidadora de Entidades Aseguradoras
Concepto 2015 2014
Ratio Fondo para liquidaciéon de Entidades Aseguradoras /
Primas totales del sector (vida y no vida) 3,27% 3,19%
Ratio Fondo para liquidaciéon de Entidades Aseguradoras /
Provisiones técnicas totales del sector (vida y no-vida) 0,94% 0,91%
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Apendice

El Consorcio de Compensacion de Seguros
frente al cambio climatico

El CCS comparte con toda la sociedad la preocupacion por los efectos esperables del cam-
bio climético, mas en particular cuando el cambio climatico puede tener un impacto direc-
to sobre la actividad aseguradora del CCS.

Todos los modelos climaticos apuntan a aumentos notables de la temperatura, que ya se
estan registrando, existiendo un consenso, y un grado de evidencia, mucho menor sobre
el comportamiento actual y futuro de las precipitaciones. En todo caso, la combinacion
de temperaturas mads altas y precipitaciones mas irregulares puede tener un impacto muy
importante sobre el seguro agrario y sobre la salud de las personas.

Unas precipitaciones mds irregulares y extremas también pueden hacer variar la frecuen-
cia, la intensidad y los tipos de inundacion y, aunque existe mucha incertidumbre sobre
su posible comportamiento futuro, una mayor extremosidad del viento puede tener una
repercusion directa sobre las indemnizaciones que por esta causa abona el CCS. Lo anterior,
junto con un nivel del mar mas alto, puede hacer aumentar considerablemente el riesgo de
inundacion costera e incluso la repercusion de otros riesgos geoldgicos como los tsunamis.

A este posible aumento de la peligrosidad hay que afadir el incremento de la exposicion
(mayor concentracion de bienes y personas expuestas en zonas propensas a los riesgos, asi
como el aumento de valor de éstos), que va a ser un factor alin mas relevante en el aumento
futuro del riesgo.

Por todo ello, el CCS trabaja ya con numerosos socios técnicos, cientificos y académicos
para disponer del mejor conocimiento posible sobre la evolucion previsible de estos ries-
gos y estudia ya las maneras de hacer frente a una posible mayor siniestralidad como con-
secuencia del cambio climatico. También se trabaja para fomentar la toma de conciencia de
la poblacién en general sobre su nivel de riesgo actual y futuro.

En este ultimo sentido, cabe decir que, debido a su configuracién como instrumento al ser-
vicio del sector asegurador espanol y al didlogo y colaboracion constantes con las asegu-
radoras privadas, el CCS es una institucién por definicion flexible y adaptable a los nuevos
retos que se le puedan presentar al seguro espafol. Esta configuracion ha evolucionado
con el tiempo en funcion de las necesidades del mercado asegurador espafol, afrontando
retos que han representado mejoras en el régimen de coberturas a través de las correspon-
dientes modificaciones legales. Ademas, el CCS opera en un entorno climaticamente muy
variado (la peninsula ibérica y los archipiélagos canario y balear) y da respuesta a riesgos
hidrometeoroldgicos muy diversos.

Ante un cambio en la peligrosidad como consecuencia del cambio climatico y un eventual
incremento de los riesgos, el sistema que gestiona el CCS estd preparado y capacitado para
hacer los ajustes que correspondan en las coberturas (modificacion de umbrales, asuncion
de nuevos riesgos, ajustes en los recargos), contando siempre con el didlogo constante y la
cooperacioén con el sector privado.

En definitiva, el sector asegurador espafiol ya cuenta, a través de su sistema de aseguramiento de
riesgos extraordinarios, con una herramienta flexible, eficaz y contrastada para hacer frente a la
eventualidad del aumento de la peligrosidad como posible consecuencia del cambio climético.
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GGlosario

ADECOSE Asociacion Espanola de Corredurias de Seguros
AEMES Asociacién Empresarial de Mediadores de Seguros
AEMET Agencia Estatal de Meteorologfa

AGERS Asociacién Espafola de Gerencia de Riesgos

AGROSEGURO  Agrupacion Espaiola de Entidades Aseguradoras de los Seguros Agrarios Combinados

AIAG Asociacién Internacional de Aseguradores de la Produccion Agricola
ALASA Asociacién Latinoamericana para el Desarrollo del Seguro Agropecuario
ANACOSE Asociacién Navarra de Corredurfas de Seguros

APCAS Asociacién de Peritos de Seguros y Comisarios de Averias

BOE Boletin Oficial del Estado

CAT Centro de Atencion Telefénica

CAS Convenios de asistencia sanitaria

CCR: Caja Central de Reaseguro, de Francia

CCs Consorcio de Compensacion de Seguros

CEPREVEN Centro Nacional de Prevencion de Dafos y Pérdidas

CESCE Compafia Espafola de Seguros de Crédito a la Exportacion, S.A.

CLEA Comision Liquidadora de Entidades Aseguradoras

CNEPS Confederacién Espafola de Mutualidades

CNIG Centro Nacional de Informacién Geogréfica

COP21: XXI Conferencia de las Partes de la Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre

el Cambio Climético

DGA Direccién General del Agua (MAGRAMA)

DGPCE Direccién General de Proteccion Civil y Emergencias

DGSFP Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones

DGT Direccion General de Tréfico

EFQM European Foundation for Quality Management

FAMA Foro de Alta Mediacion Aseguradora

FECOR Federacion de Corredores y Corredurias de Seguros de Espana

FIVA Fichero Informativo de Vehiculos Asegurados

FRRI Fondo de Reserva de los Riesgos de la Internacionalizacion

GRI Global Reporting Iniciative

IANMIB Asociacion Internacional de Oficinas Nacionales de Seguro de Automdviles
ICEA Investigacion Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y Fondos de Pensiones
IES Instituto de Ensefanza Secundaria

IFIGS International Forum of Insurance Guarantee Schemes

IGME Instituto Geoldgico y Minero de Espana

IGN Instituto Geogréafico Nacional

IGREA Iniciativa Gerentes de Riesgos Espafioles Asociados

ISDEFE Ingenieria de Sistemas para la Defensa de Espaia, S.A.U.
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(Glosario

LCSP
LOSSEAR:
MRL
OCDE
OECC:
OFESAUTO
P

PB.

PAT
PERM
PIB

R

RC
RR.EE.

S

SAA
SAC
SCCS
SEAIDA
SEPI
SOA
TCA
TIREA
UNESPA
VaR
WFCP

continuacion

Ley de Contratos del Sector Publico

Ley de Ordenacion, Supervision y Solvencia de las Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras
Marco de Relaciones Laborales

Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico

Oficina Espanola del Cambio Climético

Oficina Esparfola de Aseguradoras de Automoviles

Primas

Pérdida de beneficios

Programa de Actuacion Trienal

Pool Espafiol de Riesgos Medioambientales

Producto interior bruto

Recargos imputados

Responsabilidad civil

Riesgos extraordinarios

Siniestralidad

Servicio de Atencion al Asegurado

Seguro Agrario Combinado

Sistema de tramitacion electrénica con el CCS

Seccion Espanola de la Asociacion Internacional de Derechos de Seguros
Sociedad Estatal de Participaciones Industriales

Seguro obligatorio de automaviles

Tempestad ciclonica atipica

Tecnologias de la Informacién y Redes para las Entidades Aseguradoras
Unioén Espafiola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras

Value at risk

World Forum Catastrophe Programmes
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