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SOBRE ESTE INFORME

MARCO Y PRINCIPIOS DEL INFORME

El presente informe ha sido elaborado siguiendo los 
requisitos del Marco Internacional <IR> del International 
Integrated Reporting Council (IIRC), que permite explicar 
cómo una organización crea valor a lo largo del tiempo a 
través de diversos capitales:

Capital financiero: fondos disponibles en la 
organización para su uso en la prestación de 
servicios, obtenidos a través de financiación o 
generados a través de operaciones e inversiones

Capital industrial: objetos físicos disponibles 
para su uso en la prestación de servicios, 
incluyendo edificios y equipos. 

Capital humano e intelectual: competencias y 
capacidades de las personas y su habilidad para 
innovar e intangibles basados en el conocimiento 
de la organización.

Capital social y relacional: instituciones y 
relaciones de confianza con los grupos de interés 
y capacidad de compartir información para 
mejorar el bienestar individual y colectivo.

El Informe Corporativo Integrado 2022 de DKV tiene como objetivo presentar 
los resultados del desempeño económico, social y medioambiental de la 
compañía, así como sus compromisos y principales proyectos que generan 
valor y dan respuesta a las necesidades de los grupos de interés.

ALCANCE DE LA INFORMACIÓN

El alcance de la información reportada se corresponde 
a todo el Grupo DKV, formado por DKV Seguros y 
Reaseguros, S.A.E., Unión Médica La Fuencisla, S.A., ERGO 
Vida Seguros y Reaseguros, S.A., ERGO Generales Seguros y 
Reaseguros, S.A. y DKV Servicios.

A nivel geográfico los datos incluyen a España y Andorra, a 
no ser que se indique lo contrario. 

La información se reporta con periodicidad anual y 
corresponde a los resultados del ejercicio 2022. Se incluye 
en los anexos la evolución de los tres últimos años.

DEFINICIÓN DE CONTENIDOS

Los contenidos reportados en el informe responden a los 
asuntos más relevantes para DKV y sus grupos de interés, 
así como la capacidad de generar valor de la compañía.

Los asuntos y su alcance se definen a partir del análisis 
de materialidad realizado en 2022, con una nueva 
metodología que se centra en los impactos que la 
compañía genera con sus actividades en el entorno, 
siguiendo las recomendaciones de GRI Standards. 

A continuación, se describen los principales impactos 
de DKV en la sociedad y nuestros compromisos para la 
gestión de sus efectos. 

Capital natural: recursos y procesos 
medioambientales renovables y no renovables 
que proporcionan los bienes y servicios 
necesarios para la compañía. 

Además, se han seguido los siguientes marcos nacionales 
e internacionales:

•  GRI Sustainability Reporting Standards de acuerdo  
con la última versión actualizada en 2021.

•  Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas.

•  Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

•  Estándares de SASB para el sector “Seguros”. 

En 2022, se incluye un primer ejercicio para el reporte 
de acuerdo con las recomendaciones de Task Force on 
Climate-related Financial Disclosures (TCFD) para la 
divulgación de los riesgos y oportunidades relacionados 
con el clima que afectan a la compañía.

VERIFICACION EXTERNA

El informe cuenta con la revisión y verificación externa de 
los contenidos, realizada por EY.

2-1;2-2;2-3;2-5;3-1



PROYECTOS DE ACCIÓN 
SOCIAL Y ESTRATEGIA  
DE SOSTENIBILIDAD

SERVICIO EXCELENTE Y 
MEJORA DE LA EXPERIENCIA 
DEL CLIENTE

INNOVACIÓN Y PRODUCTOS 
SOSTENIBLES

POLÍTICA MEDIOAMBIENTAL 
Y ESTRATEGIA CONTRA  
EL CAMBIO CLIMÁTICO

FOMENTO DE LA 
SOSTENIBILIDAD EN  
LA CADENA DE VALOR

ORGANIZACIÓN  
Y SIMPLIFICACIÓN  
DE PROCESOS  
Y AUTORIZACIONES 

PROMOCIÓN DE LA 
DIVERSIDAD E IGUALDAD  
DE OPORTUNIDADES

SALUD Y BIENESTAR  
DE NUESTRO EQUIPO

FORMACIÓN Y DESARROLLO

IMPACTOS REALES Y POTENCIALES DE DKV EN LA SOCIEDAD
Según nuestros grupos de interés

POLÍTICAS, PLANES Y ACCIONES DE DKV  
VINCULADAS CON LOS IMPACTOS

• Mejora de la calidad de vida  
de las personas

• Fomento de hábitos de vida 
saludables

• Sensibilización sobre temas ASG
• Sanidad pública menos saturada

• Inclusión laboral de personas con 
discapacidad

• Mejora del medioambiente
• Empleo de calidad 

• Formación y desarrollo de talento 

• Calidad de productos y servicios

• Acceso a seguros para colectivos 
desfavorecidos

• Colaboración entre compañías

IMPACTOS POSITIVOS

+ Información + Información

+ Información

+ Información

+ Información

+ Información

+ Información

+ Información

+ Información

• Exclusión de colectivos no digitales

• Brechas de seguridad

• Uso incorrecto de datos

• Estrés laboral

• Accesibilidad por precio

• Emisiones de CO2 en la cadena  
de valor

• Daños en pacientes por atención 
deficiente

• Sector potenciador de la brecha 
salarial

IMPACTOS NEGATIVOS

ÍNDICE 3
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 —VISIÓN 
DE LA ALTA 
DIRECCIÓN

Mensaje del presidente

MENSAJE DEL PRESIDENTE

En 2022 hemos tenido que convivir de 
nuevo, como empresa y como sociedad, 
con la incertidumbre. Tras unos años 
marcados por la pandemia de la COVID-19, 
el estallido de la guerra de Ucrania, la 
crisis energética y la escalada inflacionista 
supusieron el inicio de nuevos retos para la 
economía mundial.

Aun así, podemos estar satisfechos con los 
resultados económicos anuales. En 2022, 
DKV alcanzó los 876 millones de euros 
en primas, un 10% más que el ejercicio 
anterior, y un resultado antes de impuestos 
de 57 millones de euros, un 4% superior al 
previsto.

En concreto, el ramo de asistencia sanitaria 
aumentó su facturación un 12% -frente al 
7% de la media del mercado-, superando 
los 760 millones de euros y convirtiéndonos 
en la compañía que más creció en seguros 

privados de salud, excluyendo el negocio de mutualidades. 
En decesos, el crecimiento fue del 4%, hasta alcanzar los 
66 millones de euros.

Estos logros no habrían sido posibles sin el esfuerzo, la 
valía y las actitudes de las más de 800 personas que 
forman la plantilla de DKV y que, por ejemplo, batieron 
en 2022 el récord de horas de formación: 30.939 horas 
dedicadas a su capacitación, un 25% más que el año 
anterior.

Pero, sin duda, el pasado ejercicio se recordará en este 
capítulo por el compromiso de la compañía con la 
igualdad de género mediante el acuerdo de un nuevo Plan 
de Igualdad de DKV, cuyos ejes son potenciar el liderazgo 
femenino, reducir la brecha salarial, y ser referentes por 
nuestros planes de conciliación y ayuda a las familias de 
las personas de DKV.

Medidas como esta son las que nos aúpan un año más 
a los primeros puestos de la lista de mejores lugares 
para trabajar en España. Y es que, en 2022 y por 14º año 

Javier Vega de Seoane
Presidente de DKV Seguros
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consecutivo, formamos parte del ranking elaborado por 
Great Place to Work. En esta ocasión, ocupando el 4º 
puesto en la categoría de compañías entre los 500 y los 
1.000 empleados.   

Asimismo, podemos felicitarnos por haber superado 
los 1,9 millones de clientes en España. Durante 2022 
trabajamos por hacer realidad nuestro compromiso como 
activistas de la salud con ellos, lo que nos ha llevado, entre 
otras iniciativas, a ofrecer nuevas soluciones digitales que 
mejoren su experiencia con la compañía y contribuyan 
en el cuidado de su salud y la de su familia. Así, nació 
también la app para clientes DKV Activa, que facilita las 
interacciones de valor en torno a la asistencia, promoción 
de la salud y sostenibilidad, pero también Personal Doctor, 
un seguro pionero que combina la atención personalizada 
digital con la atención presencial.

Hemos querido que nuestro activismo llegara a toda 
la sociedad con acciones como la publicación de una 
nueva edición del Observatorio de DKV y ECODES sobre 
“La resistencia a los fármacos antimicrobianos desde 
la perspectiva ‘One Health’” o del manifiesto “Por un 
consumo responsable de la sal”, que cierra la trilogía sobre 
alimentación del Instituto DKV de la Vida saludable. A lo 
que podemos sumar nuestra alianza con la Asociación 
Yo No Renuncio del Club de Malasmadres para crear un 
teléfono gratuito de atención psicológica para mujeres 
que se enfrentan a diferentes problemas de salud mental, 
un servicio ofrecido a través del DKV Club de Salud y 
Bienestar. 

En el ámbito de la discapacidad, en 
2022, hemos celebrado los primeros 16 
años de nuestro centro en Madrid de la 
Fundación Integralia DKV. Tres lustros en 
los que hemos contribuido a la formación 
de 300 personas con discapacidad 
en la capital, de las cuales 110 están 
trabajando en la Fundación y 54, en 
empresas colaboradoras.

Si echamos la vista atrás, en definitiva, 
2022 ha sido un ejercicio en el que 
hemos avanzado en las diferentes acciones 
que nos ayudarán a alcanzar en 2025 
los compromisos de sostenibilidad ASG 
de la compañía y que forman parte del 
plan estratégico Imagina 2025. De todo 
ello habla este Informe corporativo, que 
espero que os resulte un documento útil e 
interesante.

El pasado ejercicio se recordará 
 por el compromiso de la compañía con la igualdad

 de género mediante el acuerdo de un nuevo Plan
 de Igualdad de DKV, cuyos ejes son potenciar el

 liderazgo femenino, reducir la brecha salarial, 
y ser referentes por nuestros planes de conciliación 

y ayuda a las familias de las personas de DKV



ÍNDICE 6

 
2 
 —NUESTRA
IDENTIDAD
Quiénes somos

De un vistazo

Así nos reconocen

DKV SEGUROS Y REASEGUROS

QUIÉNES SOMOS

DKV es una empresa de seguros 
personales, especializada en salud, 
comprometida con las personas y 
orientada al desarrollo sostenible.
— 
Formamos parte de ERGO, uno de los 
mayores grupos aseguradores europeos, 
propiedad al 100% de Munich Re AG, 
compañía líder en reaseguros a nivel 
mundial. 
Munich Re 
41.389 personas empleadas /  
€3,4bn beneficios
—
Nos caracterizamos por la innovación en 
nuestros productos y por el desarrollo de 
una política empresarial orientada al 
cliente que garantiza solidez, seguridad 
y una calidad excelente en sus servicios.

JUNTOS
No creemos en la máxima “ir solos para 
ir más rápido”, si no que juntos llegamos 
más lejos.

ACTUAMOS
Queremos que el propósito se traduzca 
en acciones concretas y cuantificables 
para medir el impacto y contribución a 
una humanidad más saludable.

HUMANIDAD MÁS SALUDABLE
Cuidar la salud en un sentido amplio, 
pensando en las generaciones actuales  
y futuras.

Nuestro propósito

JUNTOS ACTUAMOS POR UNA 
HUMANIDAD MÁS SALUDABLE

ERGO Vida y Generales
  

100%

Seguros de vida
Y hogar

DKV Seguros 
 

100%

Seguros de salud, 
accidentes, renta,  
hogar y decesos

Unión Médica La Fuencisla
  

100%

Seguros de salud

DKV Servicios 

100%

Servicios de salud  
y bienestar

2-1; 2-6
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FUNDACIÓN INTEGRALIA DKV
Creada en el año 2000 por DKV Seguros para facilitar 
la integración social y laboral de las personas con 
discapacidad. Presta servicios de contact center a 
DKV, cuenta con siete centros de España e impulsa 
programas de cooperación internacional en otros 
países.

NUESTRA SEDE

Nuestra sede en la Torre DKV Zaragoza es donde nuestro propósito y 
valores se hacen realidad. Un edificio sostenible que utiliza un 100% 
de energía verde y en el que el arte tiene un papel central.

MENOS BARRERAS,  
MÁS INTEGRACIÓN

Escanea este código 
y descubre el espacio 

virtual de DKV

2-1

https://dkvintegralia.org
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DE UN VISTAZO

876 M€ 
PRIMAS  

ADQUIRIDAS 
(  10%)

HOGAR
10 M€ (  3%)

VIDA
8 M€ (  4%)

ACCIDENTES
3 M€ (  3%)

1% del negocio

1% del negocio

1% del negocio

ASISTENCIA SANITARIA
760 M€ (  12%)

SALUD

7,4% (  0,2pp)
(asistencia sanitaria,  
renta y reembolso)

DECESOS

2,5% (  0,1pp)

DECESOS
66 M€ (  4%)

RENTA
29 M€ (  2%)

86% del negocio

8% del negocio

3% del negocio

43 M€ 
BENEFICIO NETO 

(  5% respecto al plan)

13,7 M€ 
CONTRIBUCIÓN FISCAL  

en España

CUOTA DE MERCADO

1.962.144 
PERSONAS ASEGURADAS 

(  5%)

106
Oficinas comerciales

41
Sucursales

50.897
Puntos  

de servicio

269
Centros  

hospitalarios

994
Servicios en el DKV  

Club de salud y bienestar

21
Espacios de Salud

91%
Pruebas  

que no requieren  
autorización

97%
Pruebas  

autorizadas

AUTORIZACIONES INNOVACIÓN

4
Nuevos 

productos

22
Mejoras en 
productos
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922 
PERSONAS 

(  4%) 

COLABORADORES SOCIEDAD

61%  
Mujeres

39%  
Hombres

14
años consecutivos

™

98%
Contratos  

indefinidos

16 años
Antigüedad media  

en la plantilla

+ de 90
Medidas

de conciliación

2017 2018 2020 2021 20222019

5º 3º 3º 4º 7º3º 7º 6º 3º 7º 8º 8º 6º 4º

20152014 201620112010 201320122009

PROFESIONALES SANITARIOS

PROVEEDORES GENERALES

CORREDORES Y AGENTES

551 M€
PAGOS  
a profesionales  
sanitarios

1.467
PROVEEDORES 

4.067
CORREDORES 
Y AGENTES  

PERIODO MEDIO DE PAGO
15 días 
en facturación electrónica

PERIODO MEDIO DE PAGO
29 días

SOMOS CeroCO2
desde 2007

22 años 
DE INSERCIÓN LABORAL DE 

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

14 M 
ACTOS EVITADOS  

a la sanidad pública

8.285  
CLIENTES  

con tratamientos oncológicos

2,7 M€ 
COMPRAS  

a centros especiales de empleo

72%  
DE LAS PRIMAS  

DE SALUD

96%  
DEL GASTO  

SON LOCALES

8/10 
SATISFACCIÓN
con el proceso  
de contratación
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ASÍ NOS RECONOCEN

CREACIÓN DE EMPLEO

REPUTACIÓN

DIVERSIDAD

LIDERAZGO COMPROMETIDO

Premios internacionales Marcas 
que enamoran, ganadores en la 
categoría Marca Empleadora

MERCO

GREAT PLACE TO WORK

LIDERAZGO PÚBLICO

63ª
posición entre las 100 empresas  
más reputadas de España 

5ª posición en ranking  
sectorial de aseguradoras

71ª
posición de 100  
en Merco Líderes

52ª
posición de 100  
en Merco Talento 2021

35ª
posición de 100  
en Merco Responsabilidad ESG 202

4ª
posición (6ª en 2021) 

14 
años consecutivos en el ranking

311
noticias de 
sostenibilidad 
en medios
 

114 
notas de 
prensa 
difundidas

24 
respuestas 
tramitadas 
a medios de 
comunicación

Finalistas Premio Supercuidadores en 
la categoría de sector asegurador por el 
programa de voluntariado corporativo

Reconocimiento Contigo Somos + de 
Pacto Mundial por la prescripción de DKV 
a la iniciativa 

™

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS
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MEDIOAMBIENTE GESTIÓN  
DE PERSONAS 

TRANSPARENCIA, BUEN GOBIERNO  
Y GESTIÓN RESPONSABLE 

CALIDAD 

Sistema de gestión 
energético. ISO 50001 

* Espacios de salud DKV. 
** Contact Center Integralia, 
gestión de prestaciones y 
proveedores, DKV Servicios y 
Espacios salud DKV.

Empresa 
Familiarmente 

Responsable (B+) EFR 

Reporte de conformidad 
con GRI Standards y 

revisado con el servicio 
Content Index Advanced

Sistema de gestión 
ética y responsable 

SGE21 

Cálculo emisiones 
pólizas. PAS2050 Edificios accesibles. 

ISO 21542 

Gestión ejemplar Sello 
oro Aragón Empresa 

Excelencia con el cliente 
ISO 9001:2015**

UNE 179001:2011 
Calidad en los centros 

y servicios dentales

ISO 41001; Entorno 
de trabajo más sano, 
seguro y sostenible

Empresa saludable 
AENOR Conform 

Gestión de la 
diversidad Fundación 

másfamilia 

Compensación de 
emisiones. Cero CO2 

Sistema de gestión 
ambiental. ISO 14001 

Excelencia en reforma 
de interiores. LEED 

Protocolo de lenguaje 
claro alineado con los 
principios del SGE21 

Sello de 
Responsabilidad social 

de Aragón 

Registro huella de 
carbono Ministerio para la 
Transición Ecológica y el 

Reto Demográfico 

Sistema de gestión y 
auditoría ambientales EMAS

Compromiso por 
reducir emisiones 

#PorelClima 

Iniciativa que promueve 
enfoques innovadores 
y ambiciosos para la 

reducción de emisiones CO2

CERTIFICACIONES 403-1
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 —ESTRATEGIA 
PARA LA 
CREACIÓN  
DE VALOR 
Plan Estratégico Imagina 2025  
y creación de valor

Estrategia de Sostenibilidad ASG 2025

Diálogo con los grupos de interés

Acción contra la emergencia climática

PLAN ESTRATÉGICO IMAGINA 2025 
Y CREACIÓN DE VALOR

EVOLUCIÓN DEL ENTORNO COMPETITIVO

En 2022, la invasión de Ucrania por parte de Rusia ha 
agravado la situación económica mundial, ya inestable 
debido a las consecuencias de la pandemia. 

Además del importante impacto social que ambos 
acontecimientos continúan generando, los efectos sobre 
la economía global por los problemas de suministro de gas 
y petróleo perdurarán durante un tiempo indeterminado.

A cierre de 2022, el sector salud en España se sitúa en 
segunda posición en importancia dentro de los seguros 
no vida, con un volumen de primas de 10.579 millones 
de euros y un crecimiento respecto al año anterior del 
7,3%. Adicionalmente, se alcanzaron los 13,8 millones de 
personas aseguradas lo que supone un 3,7% más respecto 
al año anterior. 

DKV ha liderado el crecimiento con un aumento del 
volumen de primas del 11,56%, alcanzando una cuota de 
mercado del 7,39% y manteniendo la cuarta posición en el 
mercado, en un sector donde los 3 primeros competidores 
concentran el 57,57% de la cuota de mercado, según 
datos de ICEA.

Nos encontramos en un entorno que cada vez nos supone 
más retos, pero también mayores oportunidades. En 
DKV creemos que la habilidad más relevante para una 
compañía es la capacidad de adaptación y la visión 
para generar nuevas soluciones que den respuesta a las 
necesidades de los grupos de interés. Por eso, en 2022, 

más que nunca, hemos puesto todo nuestro esfuerzo 
en estar al lado de las personas: clientes, agentes, 
profesionales sanitarios, proveedores y nuestro equipo, 
adaptándonos a sus necesidades, y creando nuevas 
soluciones.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES A FUTURO/
TENDENCIAS

• Diferenciación limitada entre las distintas aseguradoras 
de salud, lo que provoca una intensa competencia en el 
sector, apostando por la personalización de productos 
y servicios, las soluciones digitales y la mejora de la 
experiencia del cliente. 

• Falta de profesionales sanitarios y la presión que 
ejercen en los costes la concentración de los 
proveedores médicos hospitalarios.

• El envejecimiento de la población y cronicidad de las 
enfermedades.

• La innovación terapéutica en áreas como la oncología y 
las enfermedades neurodegenerativas. 

• Crecimiento del diagnóstico domiciliario, la 
monitorización del paciente con dispositivos médicos y 
la entrega domiciliaria de medicamentos administrados 
en el hogar. 

• Privacidad y seguridad de los datos y aumento de los 
ataques cibernéticos. 

2-23;2-24
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AVANCES DEL PLAN IMAGINA 2025

Imagina 2025 es el plan estratégico de la compañía para 
2021-2025. Nuestro propósito, “Juntos actuamos por una 
humanidad más saludable”, está en el centro de esta 
estrategia y guía nuestras actuaciones.

Principales avances en los ejes estratégicos:

—Crear valor para todos: 
Desde DKV Seguros 
seguimos esforzándonos 
por un mundo más 
saludable, con estrategias 
que consisten en el 
desarrollo de soluciones 
innovadoras para los 
clientes que se lanzarán 
en 2023. Además, se 
sigue avanzando en el 
compromiso de plantar 
1 millón de árboles en 
2030. Durante el 2022 se 
plantaron más de 24.000 
árboles para mitigar la 
emergencia climática 
siguiendo los principios 
DKV de restauración 
forestal. 

—Crecimiento sostenible: 
Uno de los pilares para 
llegar a nuestros usuarios 
es nuestra red de 
distribución. Trabajamos 
con los diferentes actores 
del ecosistema y los 
acompañamos en su 
transformación, aportando 
soluciones enfocadas en 
potenciar las capacidades 
comerciales, como por 
ejemplo la creación de más 
de un centenar de oficinas 
comerciales en 2022. 

Por otro lado, la apuesta 
por construir una relación 
diferencial con el cliente ha 
supuesto una mejora del 
índice de recomendación 
NPS de 3 puntos.

—Mejorar la salud y el 
bienestar de nuestros 
clientes: Hemos lanzado 
acciones de prevención 
y nuevos retos en la 
aplicación Quiero cuidarme 
Más, espacio dirigido a 
mejorar la salud y bienestar 
de las personas.

—Organización bimodal, 
ágil e innovadora: 
Buscamos la mejora 
continua y satisfacer las 
necesidades de todos 
los grupos de interés, 
y sabemos que la 
mejor forma de hacerlo 
es colaborar con los 
mejores. Por esta razón, 
trabajamos activamente 
para tejer alianzas y 
colaboraciones en los 
territorios de Insurtech, 
salud e innovación de 
impacto social y ambiental. 
Trabajamos por retos y 
utilizamos herramientas 
y metodologías que nos 
permitan ser ágiles, como 
ofrecer un fast track a 
nuestros colaboradores 
o un laboratorio (DKV 
Innolab), en el caso de 
salud digital. 

—Desarrollo de los 
profesionales de DKV: 
Los proyectos en los que 
hemos trabajado en 2022 
no serían posibles sin la 
comunidad de personas 
de DKV, que son fuente de 
ventaja competitiva. Hemos 
seguido fomentando la 
flexibilidad, el teletrabajo, 
la incorporación de nuevas 
capacidades, formando a 
los equipos e incorporando 
perfiles nuevos. 

—Poder de los datos: En 
DKV seguimos trabajando 
para aprovechar el poder 
de los datos. Por una parte, 
hemos ido adoptando 
medidas para tratar como 
un recurso valioso todos 
los datos de nuestra 
actividad. Disponemos 
de la tecnología y 
de los principios de 
gobernanza para facilitar 
la explotación de los 
datos en condiciones de 
seguridad. Por otra parte, 
nuestro equipo sigue 
creciendo en talento 
para la explotación del 
dato y disponemos de la 
tecnología y el modelo 
de trabajo propio que 
nos permiten desarrollar 
soluciones inteligentes de 
una manera cada vez más 
rápida.

—Experiencias 
relacionales simples y 
personalizadas: Como el 
lanzamiento del producto 
Personal Doctor, o acciones 
enfocadas en acompañar 
a los clientes en sus 
momentos vitales y en sus 
intereses ofreciéndoles 
soluciones que les aporten 
valor.
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CREACIÓN DE VALOR

MISIÓN
Ayudamos a nuestros clientes y a sus familias a conseguir un futuro más saludable y seguro, 

mediante soluciones simples y personalizadas, creando valor sostenible para todos.

PROPÓSITO
Juntos actuamos por una humanidad más saludable

ENTORNO EXTERIOR

43 M€
Beneficio neto

13,7 M€ 
Contribución  
fiscal en España

56 M€
Salarios y 
beneficios  
a la plantilla

14 M 
Actos evitados a 
la sanidad pública

63% 
Oficinas  
sostenibles 
(Ekosucursales)

100%
Energía verde

45,5%
Reducción de 
emisiones desde 
2017

Compañía  
neutra en carbono 
desde 2007

83%
Satisfacción  
de la plantilla

98%
Empleo  
indefinido

90.030
horas de 
formación 

69%
Pólizas 
gestionadas 
digitalmente

417.000
Usuarios de  
activos digitales

+ 10.000
Beneficiarios  
acción social

2,7 M€
Compras  
a centros  
especiales  
de empleo

589.683 €
contribución  
social

176.156 
Usuarios 
del Blog360 
sensibilizados en 
sostenibilidad

SIN 
denuncias en  
materia de 
derechos humanos

MODELO DE NEGOCIO
Actividad aseguradora en 

seguros personales con énfasis 
en el desarrollo de prestaciones 

y soluciones de salud y 
bienestar de forma responsable.

Crecimiento 
sostenible

Uso intensivo 
de la tecnología

Mejorar la salud  
y bienestar de  

nuestros clientes

Crear valor 
para todos

Experiencias  
relaciones simples  
y personalizadas

Poder de  
los datos

Desarrollo de  
los profesionales  

de DKV

Organización 
bimodal,  

ágil e innovadora

SOCIAL Y RELACIONAL

• Diálogo con los grupos de interés

• Valor y reputación de la marca

• Gestión excelente y transparente  
con clientes 

NATURAL

• Estrategia contra el cambio  
climático (Planeta Salud)

• Sistema de gestión ambiental 

CAPITAL BENEFICIOS

FINANCIERO

• Primas adquiridas

• Sedes corporativas, sucursales  
y espacios de salud

HUMANO E INTELECTUAL

• Equipo humano comprometido

• Innovación y digitalización

• Política y mecanismos para la  
ciberseguridad y privacidad de datos
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ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD ASG 2025

En nuestro propósito está 
integrada la visión de 
sostenibilidad de DKV que 
se enfoca en 3 pilares ASG: 

• Ambiental: Crear valor 
para el planeta 

• Social: Crear valor 
y progreso para las 
personas 

• Gobernanza: Crear 
valor desde la mejora 
de la gobernanza

Los compromisos ASG 2025 
comprenden 16 objetivos, 
que son trabajados por 6 
equipos transversales de la 
compañía.

ASG Compromisos 2025 Objetivos ASG ODS

A
M

BI
EN

TA
L

Compromiso con el 
cambio climático y la 
salud planetaria

Desarrollar 2 soluciones innovadoras para clientes (productos/servicios/apps) frente al 
cambio climático o salud ambiental.

Plantar 430.000 árboles para mitigar la emergencia climática siguiendo los principios DKV 
de restauración forestal.

Lograr anualmente una compensación en emisiones, al menos, un 10% por encima de la 
huella operacional.

SO
C

IA
L

Compromiso con 
la prevención y la 
innovación de impacto 
en salud

Lanzar, al menos, 2 soluciones de innovación en la oferta para fomentar la prevención o el 
acceso a la salud de colectivos vulnerables.

Acompañar con, al menos, 10 horas de mentoría a 30 start-up de impacto social y/o 
ambiental en salud.

Compromiso con  
la oferta inclusiva

Asegurar la consideración de los aspectos ASG en el 100% de los nuevos lanzamientos.

Lograr que el 100% de los nuevos activos digitales respeten los principios de diseño inclusivo 
de DKV.

Garantizar la accesibilidad en el 100% en los activos digitales.

Garantizar al 100% de clientes individuales el no aumentar el precio del seguro por el gasto 
médico realizado.

Garantizar la póliza vitalicia para el 100% de los clientes individuales con tres años de 
antigüedad.

G
O

BE
R

N
A

N
ZA

Compromiso con 
la diversidad en el 
talento

Conseguir que haya un mínimo de un 30% de mujeres en el comité de dirección.

Conseguir que haya un mínimo de un 40% de mujeres en posiciones de dirección.

Conseguir que haya un mínimo de un 3% de personas con discapacidad.

Compromiso con la 
venta honesta y el 
impulso de la oferta 
de productos y 
procesos comerciales 
sostenibles

Desarrollar e integrar en la actividad comercial un nuevo indicador de “venta honesta” que 
influya en la estrategia comercial.

Duplicar las ventas de productos sostenibles obtenidas en 2021 promoviendo anualmente su 
comercialización.

Compromiso de 
compras responsables

Lograr que el 90% (en facturación) de los proveedores de servicios cumplan los principios 
sostenibilidad de DKV.

34% 

54 

del Plan 2025  
alcanzado

AVANCES:

acciones  
implementadas

2-22;3-3

Nuestro propósito: JUNTOS ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE
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 — Lanzamiento de DKV Juntos para implicar a los 
grupos de interés en el propósito de la compañía.

 — Convocatoria de la 8ª edición Premios Medicina y 
Solidaridad DKV.

 — Creación de un nuevo equipo de trabajo para 
gestión de los riesgos ASG.

 — Revisión y mejora del despliegue del propósito.
 — Implementación de la hoja de ruta de los 

compromisos 2025 (DKV Sostenible). 

RETOS 2023

NUESTRAS CAUSAS DE ACCIÓN SOCIAL

En DKV llevamos más de 20 años desarrollando iniciativas 
de sostenibilidad y apoyando causas para hacer de este un 
mundo más saludable.

Centramos nuestra acción social en las siguientes causas:

DKV Impacta

Convocatoria de innovación abierta que 
busca start-ups y entidades sociales 
que innoven en salud dando solución a 
alguno de estos dos retos:

• La degradación del medioambiente y 
los efectos del cambio climático y en 
la salud de las personas. 

• La prevención de enfermedades con 
impacto directo en colectivos en 
riesgo de exclusión y vulnerabilidad 
social.

En 2022 , lanzamos la segunda 
edición, con 5 proyectos escogidos, 
que recibieron 15.000 euros: Fregata 
Technologies, The Searching Help 
Factory, Asociación Surestea, Asociación 
Sofía-Promoción de la Salud y Gaman 
Diversidad e Inclusión. Fue el primer 
acto de la compañía siguiendo los 
criterios ASG del decálogo de eventos 
sostenibles. 

La marcha solidaria, que en 2022 se dedicó a la 
recogida de residuos, sigue siendo el evento de 
voluntariado corporativo con más alta participación. 
Participaron 110 voluntarios y se recogieron más de 
130 kg de basuraleza.

Se lanzaron iniciativas especiales 
para Ucrania en colaboración 

con Open Arms, Save the Children 
y Salud y Persona.

Y canalizamos los recursos a través de nuestros principales 
proyectos de acción social:

• Premios Medicina y Solidaridad DKV

• DKV Impacta: convocatoria de 
innovación social en salud

• Fundación Integralia DKV

Además, mantenemos colaboraciones 
a largo plazo con varias entidades del 
tercer sector: Ecodes, Health&Care 
Ship2B, Amigos de los Mayores, 
Fundació Hospital Sant Joan de Déu,  
y Plant for Planet.

• Salud y medioambiente

• Salud y discapacidad

• Prevención de la obesidad infantil

• Prevención en salud mental y bienestar emocional

• Longevidad saludable

2-23;2-24;3-3;413-1

https://www.youtube.com/watch?v=Aw-mM2qpvy4
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CONTRIBUCIÓN A LA SOCIEDAD
PROYECTOS DE ACCIÓN SOCIAL**

de contribución total

UcraniaEspaña Perú, India,  
Nicaragua y Camboya

589.683€

5%90% 5%

+10.000 
beneficiarios directos

+800.000  
personas sensibilizadas

3.310  
horas de voluntariado

46 
entidades apoyadas

48%

18% 17%
7% 6% 4%

CONTRIBUCIÓN A LOS ODS

3-3;413-1

NUESTRA ACTIVIDAD

+2.100 
empleos  
directos

8 
start-up  

apoyadas

258.849 
personas aseguradas 
a través de soluciones 

a precios reducidos
+600 

empleos
15.654 H 

de formación

90.030 H 
de formación

2.173 
nuevas personas 

aseguradas 
mayores de 70 años

28 
colaboraciones de 
innovación abierta

2,7 M€ 
compras a CEE

724 M€ 
salarios y pagos a otros 

colaboradores

14 M  
actos evitados  
al SNS

958 M€ 
de ahorro*

13,7 M€ 
impuestos pagados  
en España, el 100%

205.045  
funcionarios  
asegurados

M= millones  H= horas  SNS= Sistema Nacional de Salud*Estimado según el gasto sanitario medio per cápita. Informe IDIS “Sanidad privada, aportando valor”.
** Calculado según la metodología London Benchmarking Group (LBG).

ACCIÓN POR EL CLIMA

árboles plantados
Emisiones de CO2

Apoyo a la ciencia e investigación y sensibilización

24.147

47.171 Kg 
papel evitado gracias al 
69% de pólizas digitales

51.036 
viviendas aseguradas con 
criterios de sostenibilidad

30.390 
personas aseguradas 

con pólizas de decesos 
ecológicas

14
observatorios de salud  

y medioambiente publicados

175.301 
usuarios del Blog con 

contenido medioambiental

+110% 
compensadas

 627,9 tn
de CO2 evitadas gracias 
a 279.040 sesiones de 

telemedicina

2022

OBSERVATORIO 
SALUD Y MEDIO AMBIENTE

LA RESISTENCIA  
A LOS FÁRMACOS  
ANTIMICROBIANOS  
DESDE LA PERSPECTIVA  
“ONE HEALTH”



Informe corporativo integrado 2022   ESTRATEGIA PARA LA CREACIÓN DE VALOR ÍNDICE 18

DIÁLOGO CON LOS GRUPOS DE INTERÉS 
En nuestro compromiso de crear valor para todos, nos 
esforzamos diariamente en mantener una relación de 
confianza con nuestros grupos de interés a través de la 
escucha y el diálogo abierto. 

Este enfoque nos permite mejorar nuestra gestión y estar 
alineados con las necesidades y expectativas del entorno 
en el que desarrollamos nuestra actividad.

OBJETIVOS DEL DIÁLOGO CON 
NUESTROS GRUPOS DE INTERÉS

• Identificar grupos de interés clave y a sus principales 
representantes, en relación con los objetivos 
estratégicos de DKV.

• Fomentar relaciones a largo plazo de compromiso 
mutuo con la identificación de intereses comunes y 
líneas de colaboración.

• Construir espacios de encuentro y diálogo para 
entender las necesidades de los grupos de interés.

• Desarrollar, sistematizar y mantener la agenda de 
diálogo y relaciones.

• Gestionar y responder ante las expectativas de los 
grupos de interés.

• Ser una empresa percibida como dialogante y abierta.

9ª edición del foro de diálogo abierto

Celebramos una nueva edición del Foro de Diálogo Abierto, un espacio anual clave para la escucha 
activa a nuestros grupos de interés. 

Este encuentro tiene como objetivo impulsar la transparencia y acercamiento a representantes de los 
grupos de interés, con quienes se dialoga sobre los principales retos estratégicos e iniciativas activadas 
por la compañía en torno a distintas temáticas

En 2022 el foco de este foro se puso en el diseño y comercialización de productos y servicios 
sostenibles. Las personas participantes conocieron en detalle los avances de DKV en este sentido y se 
plantearon retos para la reflexión y propuesta de ideas, por ejemplo: ¿Cómo concienciar a los clientes 
en materia de sostenibilidad? ¿Cómo trabajar con los proveedores para ofrecer productos y servicios 
más sostenibles? 

Para finalizar el encuentro, miembros del Comité de dirección lideraron una sesión de preguntas 
y respuestas, en las que los participantes pudieron consultar libremente sobre los aspectos que 
consideraron oportunos.

2-29

https://www.youtube.com/watch?v=rRIK2a7GpJE
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CANALES DE DIÁLOGO CON LOS GRUPOS DE INTERÉS

• Encuesta de satisfacción/recomendación
• Llamadas salientes a clientes descontentos
• Atención vía correo electrónico, teléfono y presencial en 

sucursales
• Unidad de acompañamiento digital a través de 

WhatsApp y Acquire
• Contact center (atención en español, inglés y alemán)
• Nuevo proyecto piloto: llamadas de bienvenida a clientes

• Canal Hablando Claro
• Reuniones de direccionamiento comercial y formación
• Encuentros con corredores
• Boletines semanales
• Reuniones en colegios de mediadores
• Consejo asesor red externa y red exclusiva
• Centro de atención al mediador
• Plataforma Medialia

• Foro de diálogo abierto con grupos de interés
• Encuestas de reputación
• Eventos relacionales
• DKV Innolab de Salud Digital
• Idealia: plataforma abierta de innovación

• Intranet corporativa y comunidades
• Encuesta de clima
• Comités de empresa y de salud
• Reuniones de seguimiento de objetivos
• Grupo Óptima/EFR

• Portal del profesional sanitario
• Plan Libera
• Premios Medicina y Solidaridad
• Premios del Plan Colabora
• Comunicación directa con direcciones médicas

• Reuniones anuales con principales proveedores de 
decesos

• Red de Gestores de Asistencia
• Participación en foros sectoriales
• Plataforma de gestión de siniestros
• Comunicación directa con red pericial y funerarias
• Portal de proveedores

CLIENTESPLANTILLA

MEDIADORES

SOCIEDADPROVEEDORES

2-25;2-26;2-29

PROFESIONALES
SANITARIOS
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ACCIÓN CONTRA LA EMERGENCIA CLIMÁTICA
Como compañía especializada en salud, en DKV 
trabajamos para proteger el medioambiente y reducir al 
máximo nuestra huella en el planeta. 

Nos comprometemos a la mejora continua de nuestra 
gestión medioambiental a partir de los siguientes 
principios establecidos en la Política Medioambiental y 
Energética de DKV: 

—Cumplir con la 
legislación y normativa 
legal aplicable a nuestra 
actividad, así como 
otros requisitos que 
voluntariamente sean 
suscritos por la compañía.

—Prevenir la 
contaminación, mediante 
la implantación de las 
medidas de mejora 
correspondientes para 
garantizar la protección 
al medioambiente, la 
lucha contra el cambio 
climático y favoreciendo en 
la medida de lo posible la 
adquisición de productos y 
servicios energéticamente 
eficientes y sostenibles.

—Incorporar criterios 
ambientales y de eficiencia 
energética en nuestra 
actividad, así como en la 
gestión de las instalaciones, 
con un modelo de gestión 
orientado a minimizar 
los impactos derivados 
del consumo de recursos 
naturales.

—Colaborar en proyectos 
de mejora ambiental, 
energética, y de gestión 
de instalaciones a través 
de iniciativas voluntarias, 
patrocinios, publicaciones y 
seminarios.

—Implantar esta política 
como referente para 
establecer programas 
de gestión ambiental 
y energética y de 
instalaciones que faciliten 
el cumplimiento de los 
objetivos y metas del Grupo 
DKV.

—Sensibilizar a los 
equipos para incorporar 
la responsabilidad con el 
medioambiente en nuestra 
cultura organizativa.

—Difundir nuestra 
política medio ambiental, 
energética y de gestión de 
instalaciones entre todos 
nuestros grupos de interés.

—Promover la 
investigación sobre 
el impacto del 
medioambiente en la 
salud.

3-3
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SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL

Para cumplir con nuestros principios ambientales, 
implementamos un sistema de gestión que contribuye a 
fortalecer la resiliencia de la compañía y habilidad para 
adaptarse a los impactos del cambio climático, a la vez 
que avanzamos en reducir nuestra huella ambiental. 

El sistema de gestión ambiental cuenta con los siguientes 
ámbitos de actuación: 

En 2022, se obtuvo la certificación en la norma ISO 41001 
de Facility Management, que nos permitirá la mejora 
continua de la administración de instalaciones con el 
objetivo de impulsar entornos de trabajo más sanos y 
seguros y mejorar la eficiencia en el mantenimiento de 
instalaciones. 

Además, con el objetivo de ofrecer a nuestros grupos de 
interés información transparente y relevante para su toma 
de decisiones, reportamos por primera vez de acuerdo con 
el marco establecido por el Task Force on Climate-related 
Financial Disclosures, que puede consultarse en el anexo 
de este informe. 

Nos hemos comprometido con
la iniciativa de los Objetivos
Basados en la Ciencia para
fijar objetivos de reducción de
emisiones a la mitad antes de 2030

—Analizar los 
datos de actuación 
ambiental, identificar 
y valorar los aspectos 
medioambientales 
significativos. 

—Identificar los 
requerimientos legales de 
aplicación para DKV. 

—Establecer los objetivos, 
metas y líneas de 
actuación estructurados 
en un programa 
medioambiental (EKOplan) 
que aseguren el control de 
los aspectos ambientales 
y la mejora continua del 
sistema.

—Concienciar y 
formar a los equipos y 
colaboradores de DKV 
a través de distintos 
canales de comunicación.

—Acreditar nuestro 
desempeño con 
certificaciones 
medioambientales como 
la ISO 14001 o EMAS.

 — Calcular el 100% de nuestra huella de carbono 
operacional

 — Calcular la huella de carbono derivada de:
• Todos nuestros productos de Salud
• Producto Protección Familiar

RETOS 2023
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En 2022 hemos calculado 
4 nuevas fuentes de emisión

 de nuestra huella operacional,
 que representa un 97% de las

 fuentes que nos aplican

3-3;305-5
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GESTIÓN AMBIENTAL 3-3;302-1;302-4;302-5;305-5

PRINCIPALES MEDIDAS  
PARA LA REDUCCIÓN  
DEL CONSUMO
ENERGÉTICO

PRINCIPALES MEDIDAS  
PARA LA REDUCCIÓN   

DEL CONSUMO DE AGUA

PRINCIPALES MEDIDAS  
PARA LA REDUCCIÓN   

DEL CONSUMO DE PAPEL

PRINCIPALES MEDIDAS  
PARA LA REDUCCIÓN DE 

EMISIONES EN VIAJES

PRINCIPALES MEDIDAS  
PARA LA REDUCCIÓN   
DE RESIDUOS

100% electricidad 
procedente de energía verde*

Climatización  
de alta eficiencia

Iluminación de alta eficiencia  
y tecnología LED

Eliminación masiva  
de los archivos digitales

Sistemas de ventilación con 
recuperación de calor

*Excluye la sucursal de Andorra ** En 2020 y 2021 disminuyó mucho el consumo debido al confinamiento. Si comparamos con 2019, el consumo se redujo en 2022 un 34%.

Dispositivos de 
ahorro de agua en 

todos los centros

Prioridad de viajes en tren en 
sustitución del avión

Flota de vehículos híbridos, 
híbridos enchufables y de bajas 
emisiones

20 litros
Consumo diario  
por empleado
(  18%)**

75%
Reducción del 
consumo de 
papel desde 
2004

0,3 kg
Consumo diario 
de papel por 
empleado
(  36%)

Impresoras con residuo no peligroso

Eliminación de plásticos de un solo uso

Eliminación de aparatos que funcionan 
a pilas o sustitución por recargables

63%
EKOsucursales

(  23pp)

6,9 litros
Volumen de residuos biosanitarios

(  38%)

2,28 Mwh
Consumo total  
de electricidad  
por empleado

(  2%)

0,21 Mwh
Consumo de gas

natural por empleado 
(  28%)

Ediciones digitales  
de los cuadros médicos

Impresoras colectivas, con obligación  
de impresión a doble cara

Receta electrónica y
contratación digital

Cambios en la política de compras  
del papel (recycled + FSC y TFC)

Firma digital para  
nuevas contrataciones

En invierno, cierre 
parcial de plantas 
los lunes y los viernes 
en las direcciones 
generales de la 
compañía.
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HUELLA DE CARBONO TN CO2EQ

Alcance 1

Alcance 3

Alcance 2

35,66

70,24 32,09 528,06 112,46 46,11

0,01 72,69 16,79

4,24

1.142,08

50,69

1,95 2,63 86,46 4,76 8,51

11,80 1,660 40,53 14,74

Consumo  
de gas natural

Desplazamiento  
en avión 

Consumo  
de agua 

Bienes  
de capital

Consumo  
de pellet

Por el desplazamiento 
de los trabajadores a su 
lugar de trabajo

Emisiones por bienes y 
servicios adquiridos

Estancias  
en hotel

Uso de gases 
refrigerantes en aire 
acondicionado

Desplazamiento  
en tren 

Tratamiento de residuos 
generados

Transporte y distribución 
aguas abajo

Desplazamiento en la 
flota de vehículos DKV 

Desplazamiento en 
coches propios 

Emisiones por actividades 
relacionadas con el 
combustible y la energía

Desplazamiento en 
coches de alquiler 

Teletrabajo

Emisiones por transporte 
y distribución aguas 
arriba (valija)

Consumo de energía 
eléctrica 

Consumo  
de papel 

Viajes  
de negocios (taxis)

-28% vs 2021

+203% vs 2021 +193% vs 2021 +74% vs 2021 -31% vs 2021

0% vs 2021 -6% vs 2021

+87% vs 2021

+35% vs 2021***

-34% vs 2021

+23% vs 2021 -57% vs 2021 +174% vs 2021 -26% vs 2021 +10% vs 2021

-4% vs 2021-100% vs 2021 Nuevo en 2022

Nuevo en 2022

Nuevo en 2022

+3% vs 2021 +29% vs 2021 

Emisiones calculadas de acuerdo con el GHG Protocol con enfoque market-
based y consolidadas con control operacional. 
*Algunas fuentes de emisión no tienen el dato de 2021 al ser 2022 el primer 
año de cálculo.
** Estimación de los consumos en los hogares de los empleados que han 
realizado teletrabajo durante 2022. Se ha multiplicado el consumo medio 
del año de luz, gas y agua de un hogar (datos del IDAE) por el porcentaje de 
personas teletrabajando. Este consumo medio se ha regularizado a 8 horas 
de trabajo y se le ha restado los días de vacaciones, aplicando el factor de 
emisión correspondiente.
*** En 2020 y 2021 disminuyeron las emisiones debido al confinamiento. 

Total emisiones 
CO2 (Tn CO2 eq)

3-3;302-2;305-1;305-2;305-3;305-5
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PLANETA SALUD

Seguimos avanzando en los compromisos 
2030 para luchar contra los efectos del 
cambio climático en la salud de las personas.

1. Ser la primera aseguradora  
del país climático-positiva

3. Calcular y reducir las emisiones 
generadas por nuestros grupos de 
interés

5. Desarrollar productos, 
soluciones y servicios innovadores 
frente al cambio climático

6. Impulsar emprendedores 
y start-up que trabajan en 
soluciones de salud ambiental

2. Compensar todas las emisiones 
generadas por la empresa desde 
su creación (1932)

4. Plantar al menos un millón  
de árboles hasta 2030

Progresos
• Primera aseguradora del país 

climático-positiva: compensamos un 
10% por encima de nuestra huella 
operacional.

• Certificaciones ambientales: EMAS, 
ISO14001, ISO5001, ISO 41001, LEED 
Gold (sede).

• 100% electricidad de fuentes 
renovables desde 2015.

Progresos
Calculadas 4 nuevas fuentes de emisión 
(46 en total).

Progresos
• Ecofuneral desde 2014: hemos 

promovido el uso de 227tn de 
madera ecológica en los féretros.

• Ecohogar desde 2016: 85 kg de 
emisiones tóxicas evitadas por la 
aplicación de pinturas EcoLabel.

• Incorporación en la app Quiero 
cuidarme Más de un indicador 
exposición a la naturaleza.

Progresos
• S2B Health&care y Tech4climate 

Programa de aceleración para start-
ups con foco en salud integral y 
calidad de vida.

Progresos
• Somos Cero CO2 desde 2007.
• Todas nuestras pólizas son CeroCO2 

desde 2010 (1ª compañía de servicios 
en España y de seguros en Europa en 
conseguirlo).

Progresos
• 72.880 árboles plantados.
• Bosque Memorial en recuerdo de los 

clientes de decesos fallecidos.
• Colaboración en el “Bosque de los 

Zaragozanos” con el Ayuntamiento 
de Zaragoza.

• Colaboración con el Ayuntamiento 
de Tarazona y con las escuelas de 
la ciudad, para plantar árboles en 4 
zonas del municipio.

• Colaboración con MadBlue y Reforest 
Project para crear un bosque japonés 
de rápido crecimiento en Madrid.

7. Apoyar a la ciencia en la 
difusión de la investigación del 
impacto del cambio climático 
sobre la salud

8. Combatir la desinformación y 
las noticias falsas sobre ciencia, 
salud y cambio climático

Progresos
• Observatorio DKV Salud y Medioambiente 

desde el año 2008 (15 observatorios).

Progresos
• Contenidos Activistas de la Salud en 

blog 360, RRSS, etc.
• Grupo Ekoamigos de voluntariado 

sobre ecoeficiencia en la oficina.
• Acciones de voluntariado 

medioambiental con la plantilla.
• Programa Medialia para mediadores: 

incluye promoción de la ecoeficencia.

9. Introducir el impacto climático  
y el vector ambiental en el cálculo 
del riesgo de nuestros seguros  
de salud

10. Fijar objetivos ambientales  
y climáticos para la dirección  
de DKV

Progresos
• En desarrollo.

Progresos
• En desarrollo.

3-3
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4 
 —GOBIERNO 
CORPORATIVO,  
ÉTICA  
Y GESTIÓN  
DE RIESGOS
Gobierno corporativo

Ética e integridad

Gestión sostenible de riesgos

GOBIERNO CORPORATIVO

Nuestro modelo de gobernanza responde a las directrices 
establecidas desde la matriz a través de una serie de 
políticas y normativas internas que establecen los 
principios de actuación en materia de cumplimiento, 
gobernanza y asuntos corporativos.

CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN

El Consejo de administración es el órgano de gestión y 
representación de DKV Seguros y Reaseguros, S.A.E. y está 
compuesto por entre tres y doce consejeros.

Sun miembros son designados o reelegidos por la Junta 
general, cumpliendo con las exigencias de aptitud y 
honorabilidad definidas en Solvencia II, ejercen sus cargos 
por un período de seis años y pueden ser reelegidos una o 
más veces por idéntico periodo. 

—Gestionar, representar 
y ejercer todos los 
derechos y asumir las 
obligaciones relacionadas 
con la actividad legal 
y económica de la 
compañía.

PRINCIPALES FUNCIONES

—Definir y realizar el 
seguimiento y gestión de la 
estrategia. 

—Aprobar anualmente 
las políticas corporativas 
y normas de primer nivel, 
así como el informe de 
gobierno corporativo, 
las cuentas anuales, y 
el informe de gestión 
que incluye el estado de 
información no financiera. 

—Nombrar a la  
presidencia, la secretaría 
y a la dirección ejecutiva 
y establecer los comités 
que considere necesarios. 

Estas normativas se asumen y adaptan a la estructura 
y organización de DKV con el objetivo de cumplir con 
los requerimientos de la Directiva Solvencia II y la Ley 
de Ordenación, Supervisión y Solvencia de Entidades 
Aseguradoras y Reaseguradoras (LOSSEAR) y su 
Reglamento de desarrollo (ROSSEAR).

2-9;2-10;2-12;2-16;2-17;2-25;2-26
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Responsabilidad en la gestión  
de la sostenibilidad

El Consejo es responsable de la aprobación de los planes 
estratégicos y de negocio responsable que impactan 
en cuestiones ambientales y sociales, además de otros 
marcos clave como el código de conducta y la definición 
de los valores y compromisos de DKV. 

El consejero delegado y el presidente aprueban los 
contenidos del presente informe con el objetivo de 
garantizar que se incluyen los temas materiales 
identificados anualmente. Por su parte, el consejero 
delegado también forma parte del Comité de negocio 
responsable de DKV. En cuanto a la información al Consejo 
sobre el desempeño en sostenibilidad, destacan los 
siguientes procedimientos: 

Por la experiencia y los retos a los que está enfrentado 
el sector, los miembros del Consejo conocen los temas 
sociales, éticos y medioambientales desde una perspectiva 
especialmente referida a los retos extra financieros 
del sector asegurador en España, que suelen tratarse 

765.256€
Sueldos y salarios

125.000€ 
Honorarios de consejeros  

y otros conceptos

22.494€
Remuneraciones en especie

—El sistema de gestión 
ética establece que el 
Consejo sea informado a 
través del responsable de 
cumplimiento normativo 
de todos los temas 
críticos en relación con la 
ética que puedan surgir 
internamente.

—De manera trimestral, 
el Consejo recibe 
actualizaciones del 
desarrollo del plan de 
sostenibilidad y reputación. 

—Actualizaciones 
periódicas de los 
indicadores clave de la 
compañía, incluyendo 
métricas de sostenibilidad y 
reputación.

—Presentación de 
un estudio anual de 
reputación, que incluye 
la visión del desempeño 
en sostenibilidad por los 
principales grupos de 
interés. 

Retribución Diversidad

80%  20%  

En diciembre de 2022 se incorpora al Consejo 
Macarena Gutiérrez.

Objetivo 2025 Munich Re
Conseguir más del 40% de puestos directivos 
cubiertos por mujeres en el grupo.

2-5;2-9;2-10;2-12;2-16;2-17

en las diferentes reuniones del Consejo a través de las 
presentaciones o exposiciones que puedan hacerse. 
Además, si se identifican nuevas necesidades de 
formación, se programan.
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D. Javier Vega de Seoane

PRESIDENTE DEL CONSEJO Y 
DE LA COMISIÓN DE AUDITORÍA 

Consejero independiente 

Ingeniero de minas. Preside 
el Círculo de Empresarios, 

Gestlink y el Grupo DKV 
Seguros. Pertenece al Consejo 
de administración de otras dos 
compañías y al Consejo asesor 

de tres empresas, así como a los 
de la Escuela de Minas de Madrid 

y a la Fundación de Estudios 
para la Energía.

Dr. Clemens Muth

Consejero  
dominical

Doctor en Ciencias Económicas 
por la Universidad de Munich. 

Cuenta con 20 años de 
experiencia en gestión de 

empresas financieras (bancos 
y aseguradoras). Desde julio de 

2016 es miembro del Comité 
de dirección de ERGO AG y 

responsable de seguros de salud 
en Alemania.

Dr. Josep Santacreu

CONSEJERO DELEGADO  
Consejero ejecutivo

Licenciado en Medicina y doctor 
en Administración y Dirección 
de Empresas. Desde 1997 es 

consejero delegado del Grupo 
DKV Seguros. Administrador 

Único de “DKV Servicios, S.A.” 
(Sociedad Unipersonal), entidad 

íntegramente participada 
por DKV Seguros. Miembro 
del Pleno de la Cámara de 

Comercio de Barcelona, donde 
preside el Grupo de Trabajo 
de Responsabilidad Social 

Empresarial.  
Jubilado en marzo de 2023.

D. Deniss Sazonovs

CONSEJERO, MIEMBRO DE 
LA COMISIÓN DE AUDITORÍA 

Consejero dominical 

Con estudios universitarios de 
matemáticas y estadística por 

la Universidad de Letonia y 
con un MBA por la Stockholm 
School of Economics in Riga. 
Cuenta con una experiencia 

profesional de más de 15 años 
en el Grupo ERGO en diversos 
campos: actuarial, financiero, 
control de gestión, etc. Desde 

2017 es responsable de finanzas 
internacionales en Grupo  

ERGO AG.

Macarena Gutiérrez

Consejera  
independiente

Licenciada en Ciencias 
Empresariales por la 

Universidad de Villanueva. 
Cuenta con más de 25 años 
de experiencia profesional 

ejecutiva en las áreas 
de finanzas y tesorería, 
planificación y control, 

contabilidad y reporte, sistemas 
de información y comunicación, 

entre otros. Directora general 
de Atantic Copper. 

Composición del Consejo de administración
2-9;2-10;2-11;2-12



ÍNDICE 28Informe corporativo integrado 2022  GOBIERNO CORPORATIVO, ÉTICA Y GESTIÓN DE RIESGOS

COMITÉ DE DIRECCIÓN

El Comité de dirección es responsable de definir, vigilar 
y conducir las estrategias y líneas de acción de DKV 
para lograr los objetivos financieros y no financieros 
establecidos por el Consejo de administración.

—Garantizar la viabilidad 
del negocio. 

—Fijar el marco 
estratégico y garantizar 
su comprensión en la 
organización.

—Evaluar el grado de 
cumplimiento de los 
objetivos estratégicos. 

—Crear una organización 
efectiva y eficiente. 

—Desarrollar el talento y 
el liderazgo. 

—Definir y potenciar la 
cultura corporativa.

PRINCIPALES FUNCIONES

220.904€
Media de los miembros  
del Comité de dirección 

177.467€230.556€

Retribución

Responsabilidad en la gestión  
de la sostenibilidad

El Comité de dirección es responsable del seguimiento de 
los objetivos estratégicos en materia de sostenibilidad. 
Participa de forma activa en la gestión y relación con los 
grupos de interés a través de su implicación, por ejemplo, 
en el Foro de diálogo anual que organiza la compañía 
para escuchar y responder a las consultas de los públicos 
externos. 

Diversidad

83%  17%  

Compromiso 2025
Conseguir un mínimo de un 
30% de mujeres en el Comité

2-9;2-10;2-12;2-13
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Composición del Comité de Dirección

Josep Santacreu 
Consejero delegado*

Licenciado en Medicina y 
doctor en Administración 
y Dirección de Empresas 
por la Universitat 
Politécnica de Catalunya. 

*Desde el 1 de marzo de 2023 el 

Dr. Josep Santacreu deja el cargo 

debido a su jubilación.

Pilar Madre  
Directora de Gestión de 
calidad

Licenciada en 
Ciencias Económicas 
y Empresariales, 
especialidad Finanzas 
por la Universidad de 
Zaragoza. 

Javier Cubría
Director general Financiero

Licenciado en Derecho y 
MBA por el Instituto de 
Empresa de Madrid.

Miguel García
Director de Comunicación 
y Negocio responsable

Licenciado en Ciencias de 
la Información y PDD por 
IESE.

Carlos Martínez
Adjunto al consejero 
delegado y director de 
Servicios generales y 
Compras 

Licenciado en Ciencias 
Físicas por la Universidad 
de Lieja y MBA por ESADE.

Juan Manuel Chicote
Director de Personas

Licenciado Derecho 
por la Universidad 
Complutense de Madrid 
y Master Recursos 
Humanos, Derecho 
Laboral y Seguridad Social 
por Centro de Estudios 
Financieros (CEF).

Julián Nuño
Director de Estrategia, 
transformación  
e innovación

Ingeniero industrial por la 
Universidad de Zaragoza.

Pedro Orbe
Director general Comercial

Licenciado en 
Ciencias Económicas y 
Empresariales, especialidad 
Actuarial, por la 
Universidad Complutense 
de Madrid.

Francisco Villagrasa
Director área Técnica

Licenciado en Derecho 
por la Universidad de 
Zaragoza.

Dr. Francisco José Juan
Director general de Salud

Licenciado en Medicina y 
Cirugía. Máster en Salud 
Pública y Administración 
Sanitaria. 

Ignacio López
Director de Seguros 
generales

Ingeniero industrial por la 
Universidad Politécnica de 
Madrid y MBA por IESE.

María Jesús Castro
Directora área 
Organización y sistemas

Estudios técnicos de 
Administración en la 
Universidad Laboral de 
Zaragoza y de Psicología 
por la UNED. Formación 
en Desarrollo de Software 
en 4GL, Administración de 
Sistemas, Administración 
de Redes y Análisis 
Funcional.

2-9;2-10;2-12;2-13
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ÉTICA E INTEGRIDAD

La gestión ética garantiza la excelencia profesional 
y corporativa en DKV. Entendemos la ética como el 
comportamiento de las personas y su responsabilidad 
personal, que se evalúa como parte de su desempeño 
profesional.

La compañía cuenta con mecanismos de lucha contra 
el soborno y la corrupción, así como un sistema de 
evaluación, control y mejora de la gestión de la ética 
empresarial que se actualiza de forma continua para su 
adaptación a las exigencias del marco normativo interno y 
externo.

En 2022, destaca la implementación de las siguientes 
novedades para reforzar nuestro compromiso ético: 

—Aprobación o modificación de políticas para 
adaptarnos a los estándares establecidos por la matriz en 
relación con el sistema de gestión de cumplimiento y a 
Solvencia II:

• Política para la creación de normas 
• Política de idoneidad 
• Normativa de inversión responsable 
• Política de gestión de capital 
• Política de gestión de riesgos 
• Política de externalización 
• Política de continuidad de negocio 
• Procedimiento de investigaciones internas y 

protección del denunciante
• Política de remuneración 
• Política ORSA 
• Política NPP 

Munich Re sigue los Principios para la Inversión 
Responsable (PRI) de la ONU, que proporcionan un marco 
para la inversión con criterios de sostenibilidad. Para 
asegurar el enfoque de inversión sostenible, la matriz de 
DKV establece una Directriz de Inversión Responsable 
(RIG) vinculante para todo el Grupo, que cubre todos 
los requisitos relacionados con PRI que conciernen a la 
gestión de activos de Munich Re Group, especialmente los 
criterios de exclusión para inversiones.

Sede central de Munich Re

• Normativa sobre gestión del riesgo reputacional 
• Política de comunicación de crisis 
• Normativa sobre el uso de información privilegiada 

—Acciones formativas para toda la plantilla sobre el 
Código de conducta, prevención de blanqueo de capitales, 
privacidad y seguridad de datos personales, sostenibilidad 
y cambio climático, así como sobre las principales 
materias de cumplimiento para las nuevas incorporaciones 
en la compañía.

Derechos humanos

La política de DDHH de DKV sigue las directrices de 
la matriz Munich Re y está detallada en el Código de 
conducta del Grupo, adoptado por DKV. Se basa en 
el compromiso de respetar los derechos humanos a 
lo largo de toda la cadena de valor y a respetar los 
derechos humanos internacionalmente reconocidos.

DKV es una de las empresas fundadoras de la 
Red Española del Pacto Mundial. A través de 
esta adhesión, nos comprometemos a apoyar 
la protección de los DDHH en nuestro ámbito de 
influencia; tomar precauciones para garantizar no 
ser cómplices de abusos; defender la libertad de 
asociación y el reconocimiento efectivo del derecho 
a la negociación colectiva; evitar todas las formas 
de trabajo forzoso e infantil; procurar proporcionar 
empleo y lugares de trabajo que estén libres de 
discriminación.
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SISTEMA DE GESTIÓN ÉTICA

Estatutos Sociales

Reglamentos del Consejo 

Reglamento de las comisiones del Consejo 

Políticas de solvencia II

Regulado por

RESPONSABLES  
DE CUMPLIMIENTO

NORMATIVAS

Consejo
de administración

Código de conducta de 
Munich Re/ ERGO/MEAG

Responsables  
de áreas/ 

departamentos

Políticas y normativas internas

Responsables  
de control  

interno

Internos Externos

Responsable directo  
de la plantilla

Asesor ético

Responsable de cumplimiento

Resolución en 15 
días como máximo

Abogado externo  
a la compañía

Portal de denuncias de 
ERGO

CANALES DE COMUNICACIÓN Y DENUNCIA

PRINCIPALES INICIATIVAS

Foro de diálogo abierto

Sección interactiva de cumplimiento normativo 

Estatuto de compromisos con GGII

Ningún caso de 
incumplimiento de la 

legislación o normativa 
interna

Ninguna denuncia 
en relación a DDHH

Ningún caso de 
incumplimiento en relación 

a los impactos de la 
salud y seguridad de los 

productos 

Ningún caso de 
corrupción confirmado

Ningún caso de 
incumplimiento 
en relación con 

comunicaciones de 
marketing

Ningún caso de 
incumplimiento en relación 

a la información de los 
productos

2-25;2-26;2-27;3-3;205-3;416-2;417-1;417-2



ÍNDICE 32Informe corporativo integrado 2022  GOBIERNO CORPORATIVO, ÉTICA Y GESTIÓN DE RIESGOS

GESTIÓN SOSTENIBLE DE RIESGOS

DKV ha desarrollado un sistema de gestión de los riesgos 
con el objetivo de analizar e informar a los órganos de 
gobierno sobre la evolución de los riesgos a los cuales está 
expuesta la compañía. 

Este sistema está formado por las funciones de gobierno 
corporativo que establece el segundo pilar de Solvencia II 
para una gestión integrada de los riesgos: 

• Función de gestión de riesgos: Informa a los órganos 
de gobierno y al regulador sobre la evolución del perfil 
de riesgo de la compañía y lleva a cabo la gestión 
activa de la solvencia. 

• Función actuarial: Valida la idoneidad de las 
provisiones técnicas. 

• Función de cumplimiento normativo: Vela por el 
cumplimiento de la normativa legal vigente y de la 
regulación interna.

• Función de auditoría interna: Evalúa la idoneidad 
de las operaciones y el correcto funcionamiento del 
sistema de gobierno. 

Anualmente se realiza una evaluación de la eficacia del 
sistema de gobierno de DKV.

GOBIERNO DE LA GESTIÓN DE RIESGOS

La evaluación interna anual de riesgos y solvencia, 
así como los informes trimestrales de riesgos 
correspondientes al segundo y cuarto trimestre de 
cada año, se someten a discusión en el Consejo de 
administración, responsable último de la gestión de 
riesgos, para valorar los impactos potenciales, riesgos y 
oportunidades. 

Por su parte, el Comité de dirección es el responsable de 
la gestión de los riesgos en la actividad diaria del negocio, 
salvo aquellos asociados a las inversiones financieras. 
Los riesgos asociados a la suscripción de negocio, 
operacionales, reputacionales y estratégicos deben ser 
evaluados y gestionados en este órgano de decisión. 

En 2022, destaca la creación de un grupo de trabajo 
para asegurar la gestión integrada de los riesgos ASG 
(ambientales, sociales y de gobernanza). 

PRINCIPALES RIESGOS IDENTIFICADOS

En la identificación de riesgos, analizamos los factores 
internos y externos que puedan influir en la consecución 
de los objetivos estratégicos. El diálogo con los grupos de 
interés es un elemento importante a la hora de detectar 
riesgos y oportunidades. 

El perfil de riesgo de la compañía se centra en seguros 
personales que conllevan un uso frecuente de las 
coberturas contratadas. 

Los seguros de salud añaden el riesgo asociado a 
la evolución de los modelos de protección social 
en un contexto de envejecimiento de la población. 
Adicionalmente, están expuestos a diversos riesgos 
externos, como los factores ambientales, que tienen 
una influencia directa en la salud de las personas 
(contaminación atmosférica, eventos meteorológicos 
extremos, etc.) A lo largo de 2022, la frecuentación y la 
siniestralidad en este ramo se ha visto incrementada, 
especialmente en MUFACE. 

Por su parte, los seguros de decesos suponen una 
exposición vinculada a la evolución de la esperanza de 
vida de las personas. 

Respecto a los riesgos del cambio climático se ha realizado 
un análisis de los más relevantes, siendo los riesgos físicos 
los de mayor impacto potencial sobre DKV. 

Se han estudiado dos posibles escenarios de incremento 
de temperatura, 1.5ºC y de 2ºC para el año 2050, y se 
ha concluido en todos los segmentos de negocio que la 
posición de solvencia de la compañía no se vería alterada 
de forma significativa. En todo caso, dado el largo 
horizonte temporal, este tipo de análisis está sujeto a 
limitaciones e incertidumbre en las valoraciones.

En 2022, disrupciones políticas y económicas como la 
invasión de Ucrania han generado un aumento de los 
riesgos para las personas, los activos, las operaciones, las 
reputaciones y las cadenas de suministro en todo el mundo. 
Los mercados financieros han registrado pérdidas muy 
importantes tanto en la renta variable como en la renta fija. 
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A continuación, se especifican los principales riesgos 
asociados al sector y riesgos externos que pueden afectar 
la capacidad de creación de valor de la empresa. 

Riesgo Definición Gestión

Envejecimiento  
de la población

En un contexto de envejecimiento de la población, surge la oportunidad de dar 
respuesta a las nuevas necesidades emergentes asociadas al bienestar y la 
salud.

Lanzamiento de productos aseguradores con componente social, aumento de 
la edad de contratación, e iniciativas de prevención para nuestros asegurados.

Evolución del sector 
sanitario privado y el 
marco regulatorio de la 
sanidad

Un factor de riesgo clave es la evolución del sector sanitario privado y el marco 
regulatorio de la sanidad.

Monitorización activa de cambios en el marco regulatorio.

Evolución de la esperanza
de vida de las personas

La mejora de la esperanza de vida registrada en las últimas décadas es una 
excelente noticia, pero conlleva importantes desafíos sociales, económicos y 
financieros

Adaptación a nuevas tablas de mortalidad sectoriales.

Principales riesgos asociados al sector asegurador
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Riesgo Definición Gestión

Factores ambientales

Los factores de riesgo ambientales tienen una influencia directa en la 
salud de las personas. Destaca la contaminación atmosférica, que agrava 
enfermedades asociadas al sistema respiratorio, aumentando el uso de las 
urgencias hospitalarias y el consumo de fármacos.

Concienciación a nuestros grupos de interés a través de publicaciones como el 
Observatorio DKV de Salud y Medioambiente.

Cambio climático

El cambio climático supone una amenaza para la salud y seguridad de las 
personas. Destacan como posibles efectos:

• Aumento de olas de calor, polución atmosférica, extensión geográfica y 
estacional de la transmisión de enfermedades infecciosas, así como el 
aumento de la probabilidad y la gravedad de epidemias y pandemias. 
De producirse alguno de estos riesgos, significaría un incremento sobre la 
siniestralidad de la cartera de salud en forma de hospitalizaciones y de las 
carteras de decesos y vida por aumento de fallecimientos debido al calor 
extremo. 

• Aumento de la frecuencia y concentración de eventos meteorológicos 
extremos y catástrofes naturales. Tendría un impacto en la siniestralidad de 
la cartera de hogar debido al aumento de posibles daños. 

Existen diversos elementos que contribuyen a mitigar el impacto de dichos 
efectos ambientales, como el Consorcio de Compensación de Seguros, el 
reaseguro o las campañas de prevención.

Estrategia de cambio climático 2030: Planeta Salud.

Operacionales

Posibles fallos en los procesos de gestión en seguros con un nivel de 
especialización como salud afectan negativamente a la relación con el cliente.

Sistema de Control Interno configurado a través de un procedimiento de 
evaluación de puntos de control de riesgo operacional asociados a procesos.

Cooperación de las funciones de gobierno corporativo en la identificación y 
monitorización de riesgos operacionales, de cumplimiento normativo o de 
sistema de gobierno.

Reputacionales

Obligan a una mayor vigilancia y atención, en especial en redes sociales, en un 
contexto en el que hay un mayor acceso a la información y conectividad que 
da lugar a nuevas realidades de comunicación y difusión de información.

Sistema de medición de la reputación que integra las evaluaciones de los 
grupos de interés clave para la compañía.

Certificaciones de excelencia y calidad, Comité de Experiencia del Cliente, etc.

Matriz de riesgos reputacionales.

Ciberseguridad

Especialmente relevantes con la implantación del teletrabajo y el avance 
significativo en la digitalización de la compañía.

Política de ciberseguridad.

Procedimiento de gestión de incidencias y respuesta ante incidentes de 
seguridad.

Plan anual de refuerzo de concienciación a la plantilla.

Principales riesgos externos
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Integridad en la ofertaPrincipales actos de 
atención especializada

Garantizamos al 100% de 
los clientes de contratación 
particular que no aplicaremos 
subidas individuales de precio 
en sus pólizas por mucho que 
se utilicen.

Ampliación de las edades de 
contratación de todos nuestros 
seguros individuales de salud 
hasta los 75 años y contamos 
con DKV Selección, producto de 
asistencia sanitaria, sin límite 
de edad de contratación.

Somos la primera compañía 
que permite asegurar 
enfermedades existentes 
antes de la firma del seguro 
mediante una sobreprima.

Cláusula de póliza vitalicia, 
garantizamos la no rescisión 
del contrato en pólizas de 
salud con más de tres años de 
antigüedad. 

Comunicación responsable, 
establecemos un plazo 
de tres meses entre las 
comunicaciones comerciales en 
nuestras campañas de venta.

Principales motivos de quejas y reclamaciones

8.285
Clientes con tratamientos 
oncológicos
(  7%) 

635
Requerimientos de información 
de la Agencia Tributaria, TGSS, 
Policía y tribunales 

 88%  de la plantilla realizó cursos de buen gobierno
 2  casos gestionados por temas éticos procedentes de la plantilla
 0  casos gestionados por temas éticos procedentes de clientes
 0  casos de corrupción detectados

100%  de la plantilla realizó cursos de seguridad de datos 
 0  brechas de privacidad notificadas
 0  fugas de información de clientes
 5  requerimientos de información de la autoridad de control
 5.746  registros de derechos ARCO
  85% oposición 5% acceso 4% suspensión 5% rectificación

62
Consultas y 
reclamaciones de  
la Dirección General  
de Salud

65%
Resueltas  
a favor  
de la compañía 

3,2%
Pruebas médicas 
rechazadas vs 
autorizadas
(  0,5pp) 

91%
Pruebas que no requieren 
autorización 

2-25;2-26;3-3

Precio de la póliza

Cuadro médico

Problemas con autorizaciones

Problemas con el
médico/centro Baja de la póliza

Otros

Tramitación de siniestro

3% 6% 8% 13% 15% 25% 30%

7.476
QUEJAS Y RECLAMACIONES GESTIONADAS  

POR DEFENSA DEL CLIENTE
(  7%) 
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5 
 —ACTUAMOS 
POR UNA 
HUMANIDAD 
MÁS 
SALUDABLE 
Transformación digital para la salud

La tecnología que facilta  
la transformación digital

Excelencia, transparencia y sostenibilidad  
con nuestros clientes

Bienestar de nuestro equipo

Relaciones sostenibles con nuestros  
colaboradores

Fundación Integralia DKV

TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
PARA LA SALUD

En DKV hemos dado un paso más en nuestro 
entendimiento de la transformación digital. Concebimos 
la digitalización como una palanca para que la relación 
con nuestros grupos de interés sea simple, flexible y 
satisfactoria, con los valores y propósito de DKV en el 
centro. 

Para lograrlo, contamos con cuatro pilares fundamentales: 

—Aumentar la agilidad 
trabajando de forma 
más transversal sin 
que existan silos, con 
personas empoderadas 
que tengan autonomía 
para tomar decisiones, 
con conocimiento 
y criterio, valientes 
para tener el punto 
de disrupción que la 
compañía necesita.

—Dotar a la compañía 
de nuevas capacidades 
tecnológicas y digitales que 
formen parte de nuestro día 
a día.

—Ofrecer formación 
continua en estas 
capacidades a toda la 
organización.

—Construir un modelo de 
excelencia que nos permita 
maximizar los esfuerzos y 
cuantificar el impacto de la 
transformación digital en 
DKV.

+ de 50
proyectos estratégicos 
realizados en materia de 
transformación digital en 
2022

DKV firma la participación en 
el Health Tech de Aragón

3-3
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A continuación, se destacan los principales hitos en seis 
ejes de actuación: 

Usuario 360º • Nueva aplicación Activa DKV como centro de relación con 
los clientes. 

• Incremento de los puntos de contacto con el cliente a 
través de interacciones de valor en torno a la asistencia, 
promoción de la salud y sostenibilidad.

• Progreso de la estrategia de automatización del marketing 
y la gestión avanzada de cliente.

• Crecimiento masivo del uso de canales de chat digitales 
y logros como la gestión automática de procesos de 
autorización.

• Continuación de la estrategia de bots de voz para reducir 
los tiempos de espera telefónicos y acciones innovadoras 
como la skill de Alexa con contenidos orientados al 
bienestar emocional.

• Plan completo para la mejora del NPS a través de la 
transformación de los procesos y servicios hacia modelos 
más simples y humanizados.

Calidad de los datos • Nuevos dominios para la integración de las diferentes 
fuentes de información internas y externas.

• Modelos de analítica avanzada como simulaciones de 
comportamientos de cliente, modelo de presupuestación 
avanzado o la optimización de los procesos de adquisición 
a través de fuentes digitales.

• Construcción del modelo de precios avanzado, con 
debates internos para asegurar la ética en el uso de estas 
capacidades.

Retos en la distribución • Herramienta de ciclo de vida del cliente aplicada a 
procesos de negocio corporativo.

• Continuación de la exploración de acciones B2B2C 
(Business do Business to Consumer) como nuevos modelos 
de distribución.

• Continuación de la estrategia de apertura de procesos a 
terceros con la oficina de conectividad.

Mercado digital •  Nuevos comercios electrónicos para la venta directa de 
seguros de salud.

•  Pilotos en las nuevas tendencias de seguros embebidos. 
•  Continuación del modelo de las ventas híbridas.
•  Mejoras en la explotación del marketplace del Club de 

Salud y Bienestar

El seguro como servicio • Lanzamiento del producto Personal Doctor como 
disrupción en el concepto de seguro médico: la figura del 
médico con nombre y apellidos, con procesos para toda la 
familia bajo el soporte de la telemedicina.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

•  Impulso a las capacidades de la compañía para la 
personalización de los productos y servicios en todas sus 
dimensiones.

Optimización de las 
operaciones end to end

• Nuevos procesos secundarios automatizados con los 
denominados digital co-workers para descargar de trabajo 
administrativo, alcanzando la cifra de 16 procesos.

•  Mejoras en los procesos administrativos con el desarrollo 
de capacidades para la gestión de autorizaciones, 
reembolsos, etc. 

•  Digitalización del ramo de vida en la gestión operativa y 
comercial. 

•  Firma por voz para las pólizas nuevas.

3-3

https://www.youtube.com/watch?v=2HR2YQ0RUSA
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DIGITALIZACIÓN DE LOS CANALES  
DE DISTRIBUCIÓN Y CONTRATACIÓN

Con el objetivo de dar un paso más en la digitalización de 
nuestros canales de distribución, en 2022 incorporamos un 
nuevo modelo de evaluación del impacto en los grupos de 
interés. 

Este modelo tiene como objetivo maximizar las 
operaciones de la compañía desde dos perspectivas: 
buscar el proceso óptimo y, sobre esta base, incorporar 
todo aquello que proporcione un valor cuantificable a los 
grupos de interés. Así, el proceso de mayor excelencia será 
aquel que integre el valor añadido suficiente al cliente, 
distribuidor, profesional sanitario o empleado.

De esa manera, indicadores como la satisfacción 
del cliente, la percepción de los colaboradores sobre 
la relación con DKV, la notoriedad, entre otros, se 
convierten en los parámetros de medición clave de esta 
transformación. 

Con estas metas, en el último año se han trabajado tres 
líneas:

• Buscar una base mínima para hacer crecer los 
procesos a partir del valor que generan.

• Conseguir la máxima autogestión por parte de los 
clientes, profesionales sanitarios y distribuidores.

• Incrementar la agilidad y calidad en los procesos de 
relación con cada uno de estos grupos, buscando 
siempre que sea posible integrarnos con sus procesos.

234.961

154.385

111.200

417.000

77%

93%

64.800

53.000

72,4%

+20%

Solicitudes digitales  
en salud y decesos

Conversaciones mantenidas  
por WhatsApp

Tareas gestionadas  
por digital co-workers

Usuarios registrados  
en los activos digitales

Welcome packs  
digitales

Firmas de documentación  
digitales

Usuarios únicos  
de WhatsApp

Conversaciones automáticas  
(chatbots y voicebots)

Reembolsos solicitados por app  
o área de cliente

Suplementos individuales con inicio 
digital (evolución respecto a 2021)

Informe corporativo integrado 2022  ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE 
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PLATAFORMAS INNOVADORAS  
PARA EL CUIDADO DE LA SALUD

En DKV hemos desarrollado un ecosistema único de salud 
digital con aplicaciones innovadoras que facilitan a los 
usuarios el acceso personalizado y digital a múltiples 
herramientas y servicios para conocer mejor su estado de 
salud, prevenir enfermedades y promover el autocuidado. 

Nuestro principal objetivo es contribuir a la continuidad 
asistencial y sostenibilidad del sistema sanitario, mejorando 
la salud de la población y con usuario en el centro.

 — Trabajar en la personalización de la relación con los clientes a medio plazo: productos, servicios, 
puntos de contacto, etc.

 — Mejorar los modelos y procesos de negocio corporativo y la relación con las empresas.
 — Centrar los esfuerzos operativos en la integración de procesos y conectividad con nuestros 

socios, proveedores y distribuidores 
 — Impulsar la presencia en el ecosistema start-up y maximizar las colaboraciones.
 — Continuar perfeccionando el modelo de organización bimodal, agilizando procesos y dotando 

de autonomía a los equipos.

RETOS 2023

NUEVA APP ACTIVA DKV

¡Queremos tomar el control  
de nuestro seguro!

Con la nueva aplicación, facilitamos 
a los clientes el acceso a todo lo que 
ofrecen nuestros seguros. Ahora, 
dispondrán de total autonomía para 
realizar gestiones, consultas y usar 
el seguro de la forma más cómoda 
y desde donde quieran con una 
única aplicación. Cuidarse con la app 
Activa DKV nunca ha sido tan fácil.

Informe corporativo integrado 2022  ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE 

+620.000
 descargas en la plataforma de 

telemedicina Quiero cuidarme Más
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https://dkv.es/gestiones/app-activa-dkv
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LA TECNOLOGÍA QUE FACILITA 
LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

La tecnología en DKV es una palanca para el desarrollo de 
proyectos que contribuyan al crecimiento sostenible y la 
transformación de los procesos de negocio. 

En el marco de la iniciativa estratégica “Uso intensivo de 
la tecnología”, en 2022 hemos trabajado para continuar 
disponiendo de más y mejores activos digitales: 

• Desarrollo de nuevas aplicaciones o evolución de las 
existentes.

•  Mantener la infraestructura TI disponible y preparada 
para prestar los servicios incluidos en nuestro 
catálogo, que prestamos tanto a la organización como 
a nuestros grupos de interés.

• Garantizar los niveles adecuados de seguridad.  
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55 30.000 

+250.000

Proyectos de tecnología 
finalizados

Peticiones 
(98% resueltas)

Horas dedicadas a tareas

PROTECCIÓN DE DATOS  
Y CIBERSEGURIDAD

En un contexto en el que los ciberataques son cada 
vez más frecuentes y sofisticados, contar con un nivel 
adecuado de protección es básico para consolidar la 
confianza de nuestros grupos de interés y a la vez evitar en 
lo posible la interrupción de los procesos de negocio. 

Para lograrlo, continuamos trabajando en tres líneas de 
actuación: 

• Protección de la infraestructura tecnológica.

• Factor humano.

• Planes de contingencia.

7 millones 1.087 3 2 6
Eventos  

analizados
Alertas revisadas  

y analizadas
Auditorías  

de seguridad  
realizadas

Nuevas soluciones  
de seguridad 
implantadas

Proyectos  
de ciberseguridad  

en marcha

3-3
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30 millones
Correos  

electrónicos  
recibidos

65%
Correos  

sospechosos 

100.000
Correos analizados  

con filtros  
avanzados

(10% contenía 
elementos de alto 
riesgo bloqueados)

51.000
Media diaria de 
peticiones de 

acceso a nuestras 
páginas web 

bloqueadas por 
riesgo de seguridad

894
Notificaciones 
del servicio de 

vigilancia digital 
sobre dominios 
sospechosos de 

suplantar la marca 
DKV Seguros o de 
credenciales de 

usuarios

Entre los proyectos llevados a cabo durante 2022 para 
incrementar la seguridad de los activos digitales de la 
compañía destacan:

• Desarrollo de procedimientos de gestión de accesos e 
identidades.

• Ejecución del Plan de concienciación en 
ciberseguridad y protección de datos para reforzar el 
nivel de preparación en la organización.

• Implantación nueva herramienta SIEM de análisis de 
información para la detección y bloqueo de ataques.

El correo electrónico es uno de los medios más usados y 
que está expuesto a amenazas de ciberseguridad, por lo 
que es esencial el seguimiento de posibles riesgos.

TECNOLOGÍA
 — Continuar el desarrollo del Proyecto Infinity que 

supondrá un cambio en todo el ciclo de vida de los 
productos, dotando de nuevas capacidades tanto 
en la definición, como en la comercialización. 

 — Evolución de Personal Doctor.
 — Acciones de mejora en la relación con nuestros 

grupos de interés. 

CIBERSEGURIDAD
 — Mantener a la compañía con el máximo nivel de 

protección, siendo capaces de adaptarnos a los 
nuevos escenarios. 

 — Proteger la información de nuestros asegurados y 
del resto de grupos de interés.

 — Profundizar en la valoración de escenarios de 
riesgo y sus impactos, así como mantener a 
nuestra organización preparada y lista para actuar 
en el caso de que suceda.

RETOS 2023

3-3
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EXCELENCIA, TRANSPARENCIA Y SOSTENIBILIDAD 
CON NUESTROS CLIENTES

En DKV los clientes son nuestra razón de ser y un foco 
estratégico central para la compañía. 

Para responder a sus expectativas definimos el programa 
Valor para nuestros clientes, que engloba todos los 
proyectos actuales y futuros en este ámbito con el 
objetivo de ofrecer a nuestros clientes:

• Excelente calidad de servicio en todos los canales 
de atención y procesos.

• Activos digitales como el área de cliente y la 
aplicación móvil app Activa DKV, que les permita 
gestionar su salud y su seguro, dónde y cuándo 
quieran.

• Relación más allá de la gestión del seguro, 
queremos acompañar a nuestros clientes 
ofreciéndoles propuestas de valor adaptadas a sus 
intereses y momentos vitales para potenciar la 
fidelización.     

La satisfacción y recomendación de los clientes se 
gestiona a través de metodología OKR, que permite 
establecer objetivos por proceso y canal de atención, y 
semanalmente, hacer seguimiento y planificar acciones 
de mejora. 

42% 61%
8,6 125.000 

NPS Salud 

Índice de recomendación

NPS Decesos 
Satisfacción espacios  

de salud
Autorizaciones evitadas a 
los clientes (Plan Libera)

Principales iniciativas en 2022

Plan de acción para mejorar la 
satisfacción y recomendación de 
nuestros clientes con foco en atención 
al cliente, contratación, autorizaciones y 
reembolso de facturas de salud.

DKVirtual: nuevo espacio virtual para 
la interacción con clientes, con toda 
la información sobre seguros y las 
iniciativas y proyectos de la compañía. 

Puesta en marcha del proyecto de experiencias para clientes, 
ofreciendo servicios diferenciales con la intención de acompañarles  
más allá de sus necesidades asociadas a la gestión del seguro:

—Estamos contigo. Llamadas telefónicas a clientes más mayores 
para conocer sus necesidades (apoyo psicológico, alguna gestión 
asociada a su seguro, etc.).

—Bosque Memorial. Plantación de un árbol por cada uno de 
nuestros clientes fallecidos de decesos y vida del último año, 
dando la opción a sus familiares de hacernos llegar una frase en su 
recuerdo, que transcribimos a papel de semillas y posteriormente es 
colgado en los árboles recién plantados. 

—DKV Mascota. Suscripción gratuita a un servicio de veterinarios en 
línea a través de una aplicación móvil durante seis meses.

—Hospitalizados. Facilitar la vuelta a casa desde el hospital en taxi 
a pacientes que han tenido una hospitalización reciente.
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https://espaciovirtual.dkv.es/?_ga=2.101557443.316000846.1679419033-1574051730.1678786971&_gl=1*px912*_ga*MTU3NDA1MTczMC4xNjc4Nzg2OTcx*_ga_E9PRNSDGBQ*MTY3OTQxOTAzMy42LjAuMTY3OTQxOTAzMy42MC4wLjA.
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GESTIÓN RESPONSABLE DE QUEJAS  
Y RECLAMACIONES

La gestión de las reclamaciones de nuestros clientes 
nos permite, además de resolver cualquier problema, 
ser capaces de incrementar su satisfacción a través de 
una actitud positiva y de escucha activa por parte de la 
compañía.

Para asegurar esa satisfacción, buscamos facilitar 
al máximo los canales a de contacto con DKV: 
presencialmente en sucursales, a través del contact 
center (por teléfono o correo electrónico), por WhatsApp, 
directamente en el Servicio de Defensa del cliente vía 
correo electrónico, correo ordinario o a través del área de 
cliente en la página web.

Todos los puntos de contacto se centralizan en un sistema 
único, que permite identificar al asegurado, y almacenar 
en su ficha el detalle correspondiente a sus quejas y 
reclamaciones junto con el resto de las interacciones del 
cliente. 

Las quejas y reclamaciones son estudiadas en detalle y 
se reportan a las áreas implicadas, quienes analizan la 
información obtenida para mejorar sus procesos.

7.476 
100% 

11 días 
109.148Q y R recibidas 

resueltas en plazo

Tiempo medio de resolución

Respuestas  
a encuestas  

de satisfacción 

Continuar trabajando en la calidad del servicio y la excelencia en las operaciones para acompañar a los clientes  
en sus gestiones y ayudarles a conseguir un estilo de vida más saludable:

 — Rediseño del área privada de cliente para mejorar su usabilidad y diseño.
 — Análisis de los procesos con más impacto en cliente para revisar criterios de sencillez, omnicanalidad y 

homogeneización.
 — Mejora en las comunicaciones a cliente sobre el estado del reembolso de sus facturas de salud.
 — Automatización de procesos a través de WhatsApp: solicitud de certificados, consulta de copagos, petición de 

duplicado de tarjeta, etc.
 — Nueva centralita en nuestro contact center para mejorar las capacidades técnicas. 
 — Definición de nuestras sucursales del futuro con foco en el cliente.
 — Proyecto de dinamización de cliente que nos permita el acompañamiento a lo largo de su vida, ofreciéndole 

servicios, contenidos de interés o experiencias específicas asociados a sus intereses y momentos vitales.

RETOS 2023

 Asistencia sanitaria 6,0 6.985
 Renta 3,0 140
 Accidentes 0,1 3
 Hogar 2,7 96
 Decesos 0,4 246
 Vida  0,4 6

Quejas y reclamaciones  
por cada 1.000 personas aseguradas

QyR totales  
recibidas

Informe corporativo integrado 2022   ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE 

2-25;2-26;3-3



BUENAS PRÁCTICAS DE 
COMUNICACIÓN EN SALUD
Nos adherimos al Decálogo de prácticas 
recomendadas sobre comunicación en temas de 
salud promovido por el Instituto Salud sin Bulos 
y la Asociación de Investigadores en eSalud 
(AIES) y que incluye buenas prácticas para frenar 
el avance de noticias falsas en salud.

LENGUAJE CLARO Y COMUNICACIÓN RESPONSABLE 
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En DKV estamos convencidos de que 
los seguros deben ser fáciles y claros de 
entender. Por este motivo, mantenemos 
un firme compromiso con que nuestros 
clientes entiendan siempre el seguro 
que contratan con nosotros y para 
asegurarnos de ello, trabajamos en 
que todas las comunicaciones sean 
transparentes y con un lenguaje claro y 
sencillo.

El programa Lenguaje Claro es nuestra 
iniciativa para simplificar el lenguaje 
asegurador y pretende ser un referente 
en cuanto a la transparencia y la claridad 
en el sector de los seguros, de una 
manera simple y amena.  
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DIÁLOGO Y SENSIBILIZACIÓN  
DE NUESTROS COMERCIALES
Reunimos a representantes de la red comercial 
de DKV para compartir sus experiencias con 
clientes y distribuidores, poniendo en valor los 
principios de la venta responsable y las guías de 
estilo comercial de la compañía. Los vídeos están 
disponibles en YouTube y en la plataforma para 
agentes DKV DirectOn.

ADHESIÓN A GUÍAS DE UNESPA
Estamos adheridos de manera voluntaria a 
la Guía de Buenas Prácticas de UNESPA sobre 
claridad en el seguro de salud. Anualmente 
auditamos externamente el cumplimento 
de dicha guía y el lenguaje claro en las 
comunicaciones escritas y documentación 
para clientes.

GLOSARIO DE 
ANGLICISMOS
Identificamos las palabras 
en inglés más utilizadas en 
la compañía y proponemos a 
nuestro equipo versiones más 
claras y comprensibles para 
mejorar la comunicación con 
nuestros grupos de interés.

CLARIDAD EN NUESTROS
CONTRATOS
Nuestros documentos contractuales han 
sido revisados por la Unión de Consumidores 
de España, una entidad que certifica su 
conformidad con la claridad y transparencia 
del contrato.

SEGURO DE SALUD  
PARA DUMMIES
Tenemos a disposición de nuestros clientes 
este libro publicado por DKV para promover 
el lenguaje claro en el sector seguros. 

Si quieres conocer al detalle las coberturas, servicios 
y herramientas que un seguro de salud privado ofrece, 
necesitas este libro.  Te lo contamos de la forma más 
sencilla y transparente.

www.dummies.es

www.dkvseguros.com

@ParaDummies

El seguro
de salud

Descubre las 
opciones de pólizas 

disponibles

Conoce los diferentes tipos 
de servicios y prestaciones

Elige el seguro que más 
te conviene

Abre el libro 
y encontrarás...

El seguro de salud

285
Documentos revisados con criterio 

de claridad y transparencia 

MENOS BULOS, MÁS 
RIGOR CIENTÍFICO
Iniciativa impulsada junto 
al medio de comunicación 
Maldita.es para responder con 
claridad y rigor a las consultas 
de salud de nuestros clientes y 
sociedad. 
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LENGUAJE INCLUSIVO
Dentro del programa de Lenguaje 
claro, se ha editado un manual de 
lenguaje inclusivo para ayudar a toda 
la organización a dar una perspectiva 
de género a los mensajes corporativos.

PROTOCOLO PARA  
EL POSICIONAMIENTO DE PUBLICIDAD
Contamos con unas directrices y un protocolo para que nuestra publicidad 
no aparezca en páginas webs de determinados ámbitos como los juegos 
de azar, etc.
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Continuamos avanzando en la 
integración de criterios ambientales y 
sociales desde el momento de creación 
de un nuevo producto y durante todas 
las etapas de su desarrollo hasta su 
lanzamiento al mercado. 

En el caso de los productos existentes, 
trabajamos en procesos de renovación 
en los cuales los criterios de 
sostenibilidad son fundamentales.

Charlamos con Oriol Iglesias, profesor titular 
de ESADE, sobre la integración de criterios de 
sostenibilidad en la oferta.

—FAMEDIC 
seguro de salud 
flexible para clientes 
sin evaluación de salud 
a precios accesibles 
(258.691 personas 
aseguradas)

IMPACTO POSITIVO EN LA OFERTA

SOCIAL

—PSICOLOGÍA
• 20 sesiones de 

carácter general 
• 40 sesiones para 

trastornos de conducta 
alimentaria, acoso 
escolar, ciberacoso, 
estrés laboral y 
violencia de género o 
familiar al año

—CONTRATACIÓN
Hasta los 75 años  
(2.173 nuevas personas 
aseguradas entre  
70 y 75 años)

—DKV SELECCIÓN  
SIN LÍMITE DE EDAD
(6.503 personas 
aseguradas) 

—ECOHOGAR
Seguro de asistencia en 
el hogar ecológico 
51.036 pólizas

—ECOFUNERAL
Seguro de decesos 
ecológico orientado a 
minimizar el impacto 
ambiental.
30.390 personas 
aseguradas

—CLIMALERT
Servicio de alertas 
climatológicas que 
informa a nuestros 
clientes sobre eventos 
climáticos que puedan 
afectar a su salud o sus 
viviendas

—PÓLIZA VITALICIA
No anulamos pólizas a 
partir de los 3 años de la 
contratación (modalidad 
individual)

—CUBIERTO DESDE  
EL PRIMER DÍA
Excepto en determinados 
actos

—PRECIO GARANTIZADO
No subimos el precio 
por uso (modalidad 
individual)

—DKV CLUB SALUD  
Y BIENESTAR
Descuentos y beneficios 
en servicios de salud y 
bienestar

AMBIENTAL GOBERNANZA

—CUIDEO Y AIUDO
Servicios de cuidados a 
mayores y a domicilio

—NANNYFY
Servicios de canguro y 
actividades online para 
niños

—LÍNEAS MÉDICAS 
TELEFÓNICAS 24H
Asesoramiento 
especializado 
en pediatría, 
obesidad infantil, 
nutrición, embarazo, 
mujer, deporte y 
psicoemocional

—CHAT
Con especialistas 
para personas con 
discapacidad auditiva

—SERVICIO BUCODENTAL
Incluido en pólizas de 
DKV

—DKV OMM
Servicio gratuito para 
cuidar del bienestar 
emocional 

—TESTAMENTO ONLINE Y 
GESTIÓN DEL FIN DE LA 
VIDA DIGITAL

—SANIFY EMPRESAS
Seguro a precio 
accesible, sin límite de 
edad ni cuestionarios de 
salud (lanzado en 2021)

—ITA
servicios para 
tratamientos 
relacionados con salud 
mental.

—PACK DE SERVICIOS 
DE OBESIDAD INFANTIL 
(629 consultas con 
nutricionistas) 

—PACK DE SERVICIOS 
PARA PERSONAS CON 
DISCAPACIDAD
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https://www.youtube.com/watch?v=_tPLtpyWXIw
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BIENESTAR DE NUESTRO EQUIPO

El bienestar y desarrollo de las personas que forman 
parte de DKV es fundamental para el crecimiento de la 
compañía. Para ofrecerles entornos laborales seguros, 
diversos y retadores, estamos comprometidos con:

• Compartir la cultura de la organización, la formación 
en valores, interés en el desarrollo personal y 
desarrollo profesional en la compañía.

• Desarrollar un estilo de liderazgo propio y alineado a 
la estrategia. 

• Promocionar el voluntariado corporativo y fomento de 
la diversidad.

• Ser una empresa saludable, familiar y socialmente 
responsable.  

—Cuidar a la plantilla e 
incrementar el nivel de 
compromiso.

—Contar con el equipo 
de profesionales más 
competente del mercado.   

—Identificar, desarrollar 
y recompensar la 
contribución individual 
de los profesionales.   

—Alcanzar el nivel de 
calidad de los servicios 
prestados acorde con 
los requerimientos 
estratégicos.  

922

4ª

98%

83%

Personas 

Posición en Great  
Place to Work

Contratación  
indefinida 

Índice  
de satisfacción

GESTIÓN DEL TALENTO  
Y DESARROLLO PROFESIONAL

El desarrollo profesional y la formación es una de las 
prioridades estratégicas en materia de gestión de 
personas. 

Un ejemplo de este compromiso es que en 2022 batimos 
un nuevo récord en número de horas de formación 
impartidas a los equipos, con un total de 30.939 horas 
dedicadas a su capacitación, un 25% más que el año 
anterior.

Este crecimiento anual se debe a una mayor variedad de 
oferta formativa y a la flexibilidad que ofrecemos a través 
de la formación virtual y los modelos híbridos. 

Tras el censo digital iniciado en 2021 para tener una 
imagen global de los conocimientos y habilidades digitales 
de los equipos, diseñamos un plan formativo con el 
objetivo de ofrecer oportunidades personalizadas por 
puesto y necesidad para mejorar dichas competencias 
digitales. 

Este plan formativo tiene cuatro fases y está personalizado 
para cada empleado según su resultado en el censo. 

™
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Estos compromisos de materializan en nuestra estrategia 
de gestión de personas se basa en cuatro ejes de acción:
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589.242€ 182.853€ 

34 699

30.939 59.091

Inversión Inversión

FORMACIÓN NO COMERCIAL FORMACIÓN COMERCIAL

Horas por empleado Cursos

Horas Horas
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Acciones formativas en 
ámbitos estratégicos

•  Transformación digital
•  Gestión de proyectos
•  Gestión del cambio
•  Diseño estratégico
•  Ciberseguridad
•  Formación técnica específica por departamentos 

 

Habilidades y 
competencias digitales

• Itinerarios de formación con módulos de e-learning y 
webinarios en directo para mejorar las competencias 
digitales, personalizado para cada empleado

 

Universidad DKV
Formación y titulaciones clave 
para adaptarse al futuro del 
trabajo

•  + de 500 personas inscritas 
•  Nuevas titulaciones en salud para personal sanitario
•  Acceso a nuevos colectivos: plantilla internacional  

de ERGO

 

Seminarios web en directo

•  12 seminarios web celebrados sobre temas inspiradores, 
estratégicos y de actualidad

Principales iniciativas de formación
2-7;3-3;404-1;404-2
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SALUD Y SEGURIDAD 

La prevención y cuidado de la salud y bienestar de todas 
las personas que forman parte de la compañía está 
integrada en el ADN de DKV y de nuestro propósito de 
actuar juntos por una humanidad más saludable. Nuestro 
sistema de gestión y política, alineados a los requisitos 
de la norma ISO 45001, va más allá de la prevención de 
las lesiones y el deterioro de la salud de los trabajadores 
y se extiende hasta el estilo de vida personal y familiar, 
pasando por una cultura de organización saludable.

Los principales compromisos de DKV en este ámbito son: 

• Considerar la salud y bienestar laboral un factor clave 
del desarrollo responsable y sostenible de la compañía. 

• Proteger y promover ambientes de trabajo seguros y 
saludables como prioridad para lograr la prevención de 
lesiones y evitar el deterioro de la salud. 

• Mejora continua y planteamiento de objetivos de 
mejora y metas medibles y asumibles en función de las 
capacidades de nuestra organización. 

• Promover e implantar estilos de vida saludables en el 
entorno familiar y en la sociedad. 

• Participación, colaboración, consulta, y compromiso 
activo de todas las personas que integran DKV, 
construyendo una cultura positiva y con la que sentirse 
identificados.

• Cumplimiento más allá de las disposiciones legales 
y normativas en materia de salud, seguridad y 
bienestar aplicables, y de otros requisitos que DKV 
suscriba relacionados con las organizaciones seguras y 
saludables, para ser una empresa de referencia.

ACCIDENTES LABORALES

5 ACCIDENTES

32
MujeresHombres

Ninguna enfermedad 
profesional detectada ni 

fallecimiento

In itinere

1 1
Torcedura Tráfico

En el centro de trabajo

1 1
Torcedura Sobreesfuerzo

In mision

1
Tráfico

32
Con bajaSin baja 

3
En jornada laboral

24
días totales  

de baja

SISTEMA DE ORGANIZACIÓN SALUDABLE 

Según el modelo SIGOS (Sistema de organización 
Saludable) hemos identificado los factores que influyen en 
una organización saludable.

En la actual Versión 2.0 , se define organización saludable 
como un grupo de personas y medios cuya cultura, clima 
y prácticas crean un ambiente que promueve la salud, la 
seguridad y bienestar.

Los requisitos de  SIGOS nos permiten proporcionar 
entornos de trabajo seguros y saludables, prevenir  
lesiones y el deterioro de la salud, promocionar e 
implantar hábitos de vida adecuados para las personas 
de la organización, sus familias y otras partes interesadas, 
así como lograr una cultura del bienestar organizacional 
y ejercer un compromiso con la sociedad de manera 
responsable. 
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1.621 horas por empleado y año  
pactadas y trabajadas

2-7;3-3;403-2;403-3;403-5; 
403-6;403-9;403-10

Proyecto Nos escuchamos para mejorar la 
comunicación entre la organización y el servicio  

de prevención
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Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) relacionados 
directamente con las organizaciones saludables son: 

ODS3 Garantizar una vida saludable y 
promover el bienestar para todos y todas 
en todas las edades. 

ODS 8 Fomentar el crecimiento 
económico sostenido, inclusivo y 
sostenible, el empleo pleno y productivo, 
y el trabajo decente para todos. 

ODS 9 Desarrollar infraestructuras 
resilientes, promover la industrialización 
inclusiva y sostenible, y fomentar la 
innovación.  

ODS 12 Garantizar las pautas de 
consumo y de producción sostenibles. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, consideramos los 
siguientes elementos para garantizar un sistema de 
organización saludable en DKV:

• Salud y seguridad de las personas de la organización

• Estilo de vida

• Cultura enfocada al bienestar de la organización

• Compromiso con la comunidad

En la siguiente infografía se describen las principales 
iniciativas para cada uno de los aspectos.

PRINCIPALES INICIATIVAS 
DE SALUD Y BIENESTAR

23 desfibriladores  
en espacios de DKV

Reconocimientos 
médicos personalizados

524 personas formadas en 
extinción de incendios

65 experiencias de realidad 
virtual sobre incendios, 
estrés y seguridad vial

Estudios  
epidemiológicos

175 personas formadas 
primeros auxilios

Proyecto “Nos escuchamos” con 
delegados e interlocutores de PRL

SALUD Y SEGURIDAD

ESTILO DE VIDA

2.000 asistencias  
de fisioterapia

Actualización de medidas y 
equipos de emergencia

Campaña de 
deshabituación tabáquica

Programa  
“Corazón Sano”

Sesiones de pilates en 
Zaragoza y Barcelona

Información de salud en  
los canales internos

Proyecto “Hábitos 
saludables” de dieta 

mediterránea

Programa “Caminando 
hacia la salud”

Fomento de participación 
en eventos deportivos

Apps bienestar emocional: 
Siente y DKV Omm

60 asistencias psicológicas 
a la plantilla y familiares

Cuestionario de 
Bienestar Organizacional

Más de 90 medidas  
de conciliación

CULTURA ENFOCADA 
AL BIENESTAR  

DE LA ORGANIZACIÓN

COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

Acciones para el cuidado 
del medioambiente y 

bienestar social

Productos y servicios para la mejora de la salud  
de la sociedad y del planeta

Ética profesional y lucha 
contra la corrupción

2-7;3-3;403-3;403-5;403-6
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Como parte de programa de efr, se ha definido 
e implantado un decálogo “desconectar para 
conectar”, que insiste en la importancia de 
establecer unas normas de uso de las herramientas 
digitales (mensajes de texto y WhatsApp) y llamadas 
telefónicas fuera del horario de trabajo.  
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CONCILIACIÓN Y DIVERSIDAD

La diversidad y la igualdad de oportunidades son valores 
que nos permiten avanzar como compañía inclusiva y 
captar el mejor talento. 

Las políticas de diversidad y conciliación se gestionan 
a través del Plan de Igualdad y del programa Empresa 
Familiarmente Responsable (efr), en los que se trabaja 
por una mejora continua en la igualdad, diversidad y 
conciliación en la empresa. 

En 2022 lanzamos un nuevo Plan de Igualdad de DKV para 
potenciar la diversidad a través de los siguientes ejes: 

Estrategia de gestión de la diversidad generacional y de la edad en DKV

—Aumentar el liderazgo femenino.

—Reducir la brecha salarial. En 2022 se desarrolló el 
plan de acción para reducir la brecha identificada en la 
auditoría retributiva realizada en 2021.

—Ser referentes por nuestros planes de conciliación 
y ayuda a las familias de las personas de DKV, 
siempre con los valores presentes como la cercanía, la 
confianza mutua, la satisfacción y el compromiso.

Semana de la diversidad Desconectar para conectar

En 2022 fue dedicada a la diversidad generacional, 
igualdad, discapacidad, culturas y colectivos 
LGTBI+ con diferentes actividades, seminarios web, 
concursos de sensibilización a la plantilla...

2-7

Tenemos el reto de contar con un colectivo sénior con 
capacidades, motivación, compromiso y salud, que le 
permitan tener un alto nivel de eficiencia y compromiso. 
Esto  repercute positivamente en los resultados del 
negocio a través de la gestión del conocimiento de la 
compañía.  

En 2022 se definió una estrategia de actuación basada 
en los resultados de un diagnóstico previo y se decidió 
actuar en diferentes ámbitos:

1. La gestión del talento sénior.
2. Beneficios sociales para los sénior (focus group) y 

políticas de conciliación.
3. Prevención y vigilancia de la salud.
4. Sensibilización a través de foros y jornadas.
5. Voluntariado dirigido a mayores.
6. Reconocimiento.
7. Gestión de la diversidad generacional: Conecta 

Talento.
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DIVERSIDAD Y CONCILIACIÓN EN DKV

INICIATIVAS Y PROYECTOS EN LOS QUE COLABORAMOS

CONCILIACIÓNDIVERSIDAD

GÉNERO

PERSONAS  
CON DISCAPACIDAD

GENERACIONAL

LGTBI+

Semana de la diversidad con actividades, seminarios web y concursos

Adhesión al Chárter de la Diversidad

Adhesión a Target Gender Equality de Pacto Mundial

Participación en #RedEWI de INESE

Firmantes de los Principios de Conducta para las Empresas de la ONU a favor de las 
personas LGTBI

Adhesión al ‘Código de principios de diversidad generacional’ impulsado por el 
Observatorio Generación y Talento

Jornada mentoring senior

Nuevo Plan de Igualdad 

90% “Somos tratados de forma justa 
independientemente de nuestro género” 
(GPTW)

Integración social y laboral a través de 
Fundación Integralia DKV

534 Personas con discapacidad  
en la Fundación (no inlcuye Integralia 
Vallés)

20 Personas con discapacidad 
en plantilla DKV

IV edición del Mentoring Sénior a nuevas 
incorporaciones 

III edición Mentoring Digital a personas 
de +60 de años  

Medidas de salud para colectivo sénior

Participación en investigación y difusión 
en talento sénior 

46,7 años 
Media de edad de la plantilla

Certificado efr. Calificación B+

+90 medidas de conciliación

Nuevo decálogo: 
Desconectar para 
conectar, sobre uso de 
herramientas digitales 
y llamadas fuera del 
horario laboral

340 personas han firmado  
la política de teletrabajo

91% “Puedo coger tiempo de mi trabajo 
para asuntos personales cuando lo 
necesito” (GPTW)

81% “A las personas se las anima a que 
equilibren su vida profesional y personal” 
(GPTW) 

Primeros pasos para definir una 
estrategia de integración plena de estos 
colectivos.
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61% mujeres en plantilla

8% Menores de 30 años
51% Entre 30 y 50 años
42% Mayores de 50 años

DESCONEXIÓN DIGITAL  
EN TRABAJO PRESENCIAL  
Y TELETRABAJO

NUESTRA POLÍTICA DE TELETRABAJO DICE...

Se reconoce el derecho a la desconexión digital Artículo 18 del RD-L 28/2020. No se enviarán 
comunicaciones fuera del horario laboral, en caso de enviarse fuera de estos horarios, el emisor no esperará 
respuesta hasta el inicio de la jornada laboral o bien hasta la próxima jornada hábil. La responsabilidad de 
los empleados será la de garantizar correctamente la disponibilidad de horario. Como medida de flexibilidad 
horaria, se establece en los acuerdos de los calendarios laborales.

LLAMADAS  
A TELÉFONO Y MÓVIL

CORREO 
ELECTRÓNICO

MENSAJES  
Y WHATSAPP

—Se respetará siempre un periodo de 
descanso durante los días laborables, 
entre las 20 y las 8 horas. Los viernes se 
restringirá a las 16 horas.

  —Se respetarán los fines de semana, días 
festivos y periodo de vacaciones.

—Indicar en el correo electrónico 
los periodos en los que se está de 
vacaciones.

—No esperar respuesta de personas que 
se encuentran de vacaciones, excepto que 
el correo sea considerado como urgente y 
excepcional.

—En Outlook puedes utilizar la opción 
de “Opciones/Retrasar entregar” y 
especificar una hora de entrega en jornada 
laboral, cuando se redacta fuera del horario 
de trabajo.

—Ante un correo urgente y excepcional 
señalarlo con los iconos que representan la 
urgencia.

—Los correos remitidos fuera del horario 
laboral, sin señalar el carácter de urgencia, 
se entienden con carácter informativo o 
no urgente.

—Deberá evitarse remitir mensajes de 
trabajo en los periodos establecidos como 
descanso y solo se enviarán en casos de 
urgencia.

—En los casos en los que se remita o se 
requiera una actuación, considerar que es 
posible la “no respuesta” en 24 horas.

—Evitar realizar comunicaciones grupales 
para mensajes dirigidos a una persona 
del presente en un grupo de whatsapp.

—En casos de urgencia o excepcionalidad, 
debe comenzar el mensaje identificando  
la urgencia.

7
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Sin casos 
de discriminación detectados

Mujeres en puestos de dirección

17% Comité de dirección
31% directoras de departamento
50% mandos intermedios y técnicos
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RELACIONES SOSTENIBLES 
CON NUESTROS COLABORADORES

PROFESIONALES SANITARIOS

La relación de DKV con sus profesionales sanitarios se basa 
en confianza y la visión de colaboración a largo plazo. 

Compartimos objetivos y valores como la ética o la 
sostenibilidad, que guían nuestra actividad con los 
profesionales a través de las direcciones médicas, la 
Unidad de Compras Asistenciales y la unidad de Espacios 
de Salud. 

PLAN LIBERA

Continuamos avanzando en el objetivo del Plan Libera 
de agilizar la gestión de autorizaciones médicas con la 
colaboración de los profesionales sanitarios. 

Para lograrlo, en los últimos años venimos implementando 
nuevas herramientas para reducir los tiempos de las 
autorizaciones mientras aumentamos la experiencia de 
calidad para los clientes. 

14.064.670

97% 3%

15 días

551 M€
Actos  

asistenciales 

Facturación  
electrónica

Facturación  
manual

Periodo medio de pago en facturación electrónica

Pagos a profesionales 
sanitarios

En 2022, el 22,81% de todas las autorizaciones se 
gestionaron por Libera, un total de 157.605 procesos. 
Además, el 27,76% de los puntos de servicio han utilizado 
las herramientas implementadas en el marco del plan.

Telefisioterapia: innovación en los modelos asistenciales 

Durante la pandemia los centros de 
fisioterapia se vieron obligados a reducir 
su actividad.

Las soluciones de telemedicina han 
sido clave para que los profesionales 
continuaran prestando servicios a sus 
pacientes. Este contexto nos llevó a 
plantear la necesidad de un cambio 
de modelo de negocio, que pueda 
coexistir con el modelo presencial, y 
que ayude a los operadores a recuperar 
la rentabilidad, con las garantías 
suficientes de calidad. 

Así surge el proyecto de 
telefisioterapia con el objetivo de: 

•  Cambiar el modelo asistencial 
con la incorporación de la 
telerehabilitación.

•  Aumentar la calidad de los 
servicios prestados, mejorando 
la experiencia del cliente.

•  Ofrecer una continuidad en el 
servicio de rehabilitación ante 
posibles imprevistos.

•  Asegurar la viabilidad de los 
centros de fisioterapia.

Por su parte, los profesionales 
sanitarios tienen la oportunidad de: 

•  Crear programas de 
rehabilitación específicos para 
cada paciente.

•  Seguir y monitorizar al paciente 
a través de indicadores y 
cuestionarios.

• Contactar con sus pacientes 
mediante chat o videollamada. 

3.200
pacientes atendidos
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PLAN COLABORA

El Plan Colabora es nuestra estrategia de apoyo a los médicos 
y profesionales sanitarios en su actividad asistencial, con el 
objetivo de facilitarles el cuidado de su propia salud física, 
emocional y reconocer su labor profesional.  — Actualización de los programas 

de prevención y crónicos para 
responder a la evolución de las 
necesidades sociales. Se 
trabajará en nuevas propuestas 
que contemplen aspectos 
fundamentales como la salud 
mental, la prevención o 
detección temprana de 
patologías graves y el cuidado de 
colectivos específicos como las 
personas mayores.  

 — Continuar la consolidación de 
Teladdsana como contact center 
sanitario, en especial en los 
servicios de telemedicina.

 — Incentivar uso de la telemedicina 
entre nuestros clientes, 
asegurando la mejor experiencia. 

RETOS 2023

Apoyo  
a la profesión

Formación
•  Sesiones semanales de formación en el uso profesional de la App u-Clinic, que permite atender por telemedicina 

a pacientes de cualquier provincia o residentes en el extranjero (Muface internacional). 
•  Boletín mensual al profesional sanitario y centros DKV con informaciones relevantes sobre las prestaciones 

asistenciales y los valores de sostenibilidad corporativos.

Asesoramiento especializado
• Segunda opinión en enfermedad grave: solicitud de interconsultas a distancia a especialistas internacionales 

expertos.
•  Servicio de “Urgencias en consulta”: sistema de activación de ambulancia y asesoramiento mediante el “Médico 

DKV 24h”, para trasladar de forma urgente a pacientes desde los consultorios.

Apoyo al consultorio
•  Distribución preferente de dos opciones de Programa de Dictado Médico (Vitalia y Dragon-Microsoft), para 

redactar informes y curso clínico sin usar el teclado.
•  Consultorio jurídico online en casos asistenciales de pacientes DKV con posible riesgo legal.
•  Red de Profesionales de Referencia, especialmente implicados en compromisos comunes como el trato al 

paciente, la participación en planes y proyectos de mejora y el uso eficiente de recursos asistenciales.
•  Prescripción de fármacos por telemedicina a pacientes DKV mediante la plataforma uClinic.
•  Plataforma Libera, para solicitar y recibir autorizaciones de forma ágil.
•  Cita online para pacientes DKV.
•  Ficha de consultorio, para visualizar a las personas aseguradas antes de solicitar cita.
•  Compensación del CO2 producido en las clínicas y consultorios concertados.

Bienestar físico  
y mental

• Servicio de atención médica continuada 24 horas para los pacientes de los profesionales DKV, fuera de horario 
de consulta, en nocturno, festivos y vacaciones, mediante el Médico DKV 24 h.

Reconocimiento 
profesional

• Premio Colabora a los profesionales sanitarios más valorados por sus pacientes en la plataforma ECO  
(3ª edición).

• Premio Colabora a profesionales que más facilitan la gestión administrativa a sus pacientes mediante la 
plataforma “Libera” (4ª edición).

• Comunicación a la Dirección Médica Nacional y a cada director médico provincial de los comentarios de texto 
realizados en la plataforma ECO por los pacientes sobre su experiencia en los consultorios médicos.
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MEDIADORES Y AGENTES

Las relaciones duraderas y el negocio responsable 
fundamentan nuestra visión con la mediación, tanto con 
corredores como con agentes, con los que compartimos 
valores de honestidad y sostenibilidad. 

Colaboramos con nuestros mediadores para dotarles de las 
mejores soluciones posibles y lograr los objetivos comunes. 

 En 2022, avanzamos especialmente en la digitalización de 
procesos comerciales como la contratación del ramo de 
vida y la ampliación de opciones de firma de los contratos, 
con la posibilidad de que los clientes puedan formalizar la 
póliza a través de la firma por voz.

Además, creamos la figura de consultor de negocio 
con el objetivo de optimizar y aprovechar los recursos 
humanos disponibles para ofrecer a nuestros diferentes 
distribuidores la mejor atención y servicio. 

50.034.012

8/10 1ª

54.970.484 
 € en comisiones  

pagadas  

Satisfacción de los  
clientes con el proceso  

de contratación

posición ADECOSE  
en Salud individual

€ en ventas en  
canales mediados

1.262 168106 172.637 16
Agentes  

exclusivos
Agentes  

vinculados
Oficinas 

comerciales
Operadores 

bancaseguros
Corredores y 
corredurías

Partners  
digitales

NUESTRA RED DE MEDIACIÓN Y AGENCIAS

PROGRAMA MOVIMIENTO MEDIALIA DKV

DATOS DE IMPACTO EN 2022

A través del programa Movimiento Medialia DKV, promovemos acciones y fomentamos comportamientos que 
garanticen un desarrollo responsable de la actividad de mediación. 

La iniciativa “Mediador Eco Amigo”, diseñado junto con el Consejo General de Colegios de Mediadores, ayuda a 
implementar pequeños gestos en las oficinas de nuestros distribuidores que mejoren la salud del planeta.

+10.000 

157 23.575€ 5 331

1.240 +36 +38
votaciones de distintos  

grupos de interés 
en el reto social

 Eco Amigos
(iniciativa con el CGM)

donados a
ONG’s

 iniciativas solidarias 
presentadas y realizadas por 

los propios mediadores 

visualizaciones de vídeos 
meditación para sensibilizar 

en bienestar emocional

árboles
plantados  

inscritos en  
el voluntariado  

por Ucrania  

ONGs propuestas por
mediadores para  

el reto social
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RED EXCLUSIVA

La red exclusiva representa a DKV en todo el territorio 
nacional con el objetivo de lograr un mayor alcance de 
nuestros productos y garantizar un servicio acorde a 
nuestros estándares de calidad.

Durante el último año, hemos avanzado en aumentar la 
presencia nacional, potenciar el desarrollo profesional de 
agentes y mejorar el servicio al cliente. 

 

En un contexto económico complejo, la red exclusiva se 
ha volcado en el cuidado de los clientes, identificando 
a aquellos con necesidades especiales o situaciones 
puntuales complejas a los que ofrecer soluciones para 
garantizar la continuidad de su cobertura, u ofrecerles 
productos alternativos adaptados a sus situaciones.

La transformación digital también ha estado presente en 
2022 con la continuación del desarrollo de iniciativas en 
materia de venta y procesos que nos permitan aumentar 
la eficiencia, omnicanalidad y facilidad en nuestra relación 
con los distintos grupos de interés.

RED DE CORREDORES

Esta red está formada por corredores, corredurías, agentes 
vinculados y autorizados de otras compañías a trabajar 
con DKV en determinados ramos.

En 2022, hemos realizado importantes avances en 
conectividad con la plataforma CIMA para la descarga 
de ficheros EIAC, la incorporación de los productos de 
salud a nuevos multitarificadores, así como el desarrollo 
de un servicio web para la conectividad con corredores y 
corredurías.

Además, finalizamos la segmentación de la red, que 
nos permitirá facilitar propuestas de valor adaptadas y 
personalizadas para crecer con la captación de nuevos 
distribuidores.

109 oficinas
29 de ellas inauguradas en 2022

 — Trabajar en nuevas propuestas de valor personalizadas a los corredores.
 — Continuar de mejora continua y crecimiento en los productos de salud, tanto en particulares como en colectivo.
 — Foco en la recuperación del posicionamiento del producto de baja laboral y mayor conocimiento sobre nuestro 

producto de decesos.
 — En la red exclusiva se continuará el crecimiento del proyecto de oficinas comerciales, con nuevas aperturas y 

mejora del servicio a esta red.
 — Diseñar un plan de acción por oficina de la red exclusiva con presencia de venta cruzada y la diversificación de 

productos.

RETOS 2023
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PROVEEDORES DE SEGUROS GENERALES

La colaboración con nuestros proveedores de seguros 
generales es una pieza clave para continuar impulsando la 
innovación en nuestra oferta de servicios. 

En nuestra relación con proveedores transmitimos los 
valores de responsabilidad de DKV con la integración de 
criterios sociales, ambientales y éticos en los procesos de 
selección, además de los criterios operativos.

 — Mantener los excelentes niveles de calidad de servicio en la gestión de siniestros. 
 — Continuar la tendencia de incremento de ventas de los productos adicionales a salud (hogar, vida y decesos), 

potenciando la venta cruzada, y con planes de acción comerciales en los diferentes canales de distribución.
 — Avanzar en la relación con los proveedores en cuanto a la visión mutua como socios de negocio. 
 — Consolidar las mejoras implementadas de gestión de la cartera y de los siniestros para asegurar el crecimiento 

sostenible en todos los ramos. 
 — Afianzar el equipo con nuevas incorporaciones que aseguren la correcta transmisión del conocimiento interno.

RETOS 2023

 Decesos Hogar

•  Incorporamos la comunicación 
automática mediante correo 
electrónico de los pagos 
realizados a proveedores en la 
gestión de siniestros.

•  Patrocinamos el XXI Simposium 
Funerario, celebrado en Toledo.

•  Retomamos en formato 
presencial la Convención 
Nacional de Gestores de 
Asistencia Familiar.

•  En atención al duelo, 
desarrollamos junto con la 
Fundación Salud y Persona, un 
protocolo de actuación para 
determinadas situaciones, como 
duelo perinatal casos de suicidio 
o fallecimientos traumáticos, en 
el marco del proyecto “DKV te 
acompaña”. 

•  Encuentro online con la red de 
peritos para actualización de la 
normativa pericial y reforzar la 
vinculación con DKV.

•  En la gestión de pagos a nuestra 
red pericial, incorporamos la 
comunicación automática de los 
pagos realizados mediante correo 
electrónico.

•  Potenciamos el control del fraude 
en colaboración con las empresas 
reparadoras.

PRINCIPALES INICIATIVAS  
CON PROVEEDORES DE SEGUROS GENERALES

Informe corporativo integrado 2022   ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE 

18.879.882 

9,3/10 42%

15.516
€ en pagos 

a proveedores

Satisfacción por el trato y 
servicio prestados por el 

proveedor funerario

De los siniestros  
reparados con pintura 
certificada ecológica

Siniestros  
grabados

 28%

9/10

llamadas al servicio de Atención 
al duelo atendido por la red de 
Gestores de Asistencia Familiar

satisfacción
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PROVEEDORES GENERALES

Con el objetivo de garantizar la sostenibilidad y la 
responsabilidad en las compras, contamos con un proceso 
de homologación que estructura la relación con nuestros 
proveedores de servicios generales.

Este proceso asegura el cumplimiento de estándares en 
cumplimiento normativo, responsabilidad social y negocio 
responsable, gestión ambiental, seguridad y prevención 
de riesgos laborales y calidad y garantías, tanto durante la 
contratación como anualmente.

Informe corporativo integrado 2022   ACTUAMOS POR UNA HUMANIDAD MÁS SALUDABLE 

 — Finalización de la implantación del proceso de Gestión de la relación con proveedores (SRM).
 — Finalización de la implantación del proceso de Solicitud a Pago (P2P) a todos los departamentos gestores de gasto.
 — ERGO Procurement Initiative: proyecto de compras a nivel internacional liderado por DKV Seguros  

(Bélgica, Polonia, Austria, Bálticos, Grecia).
 — Realización de las primeras negociaciones de compras directas de Salud y Seguros Generales.
 — Optimización de los espacios a raíz de la política de teletrabajo en inmuebles.

RETOS 2023

49.341.707 

72

96%

79%

29 días

2.732.767 
€ en pagos  

a proveedores

Proveedores homologados 
en el año

en proveedores  
locales

en proveedores  
homologados

Periodo medio  
de pago

€ en compras a centros 
especiales de empleo

NUEVO PROCEDIMIENTO DE CUALIFICACIÓN DE PROVEEDORES

Proveedor
estratégico

Cuestionario 
DKV
Perfil empresarial

• cumplimiento
• relaciones laborales
• protección de datos
• ciberseguridad
• continuidad de negocio
• estrategia

Cuestionario
DKV
Sostenibilidad

• medioambiente
• sociedad
• gobernanza

Plan  
de acción
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La Fundación Integralia DKV tiene 
como misión la inclusión sociolaboral 
de personas con discapacidad física 
y orgánica, con prioridad en la alta 
discapacidad y personas con dificultades 
para incorporarse al mercado laboral.

Desde hace 22 años la Fundación impulsa 
itinerarios formativos y laborales que para 
la mejora de la empleabilidad a través 
de la creación de empleo en servicios 
de contact center, BPO, negocio digital 
y consultoría para la inclusión, no solo a 
DKV, sino también a más de 60 empresas 
e instituciones.

FUNDACIÓN INTEGRALIA DKV 

620
5

5.350

99%

+60

197 139

 Personas empleadas

Programas de cooperación al desarrollo

CHILE

COLOMBIA

PERÚ

PORTUGAL

INDIA

Personas con discapacidad  
beneficiadas en todo el mundo

Personas con discapacidad 
en la plantilla

Clientes

Alumnado Empleos generados en 
la fundación y en otras 

empresas

ESCUELA INTEGRALIA 
para la mejora de las competencias profesionales

HUB de Diversidad Digital
Itinerario formativo y laboral 
en el sector TIC y reducción 

de la brecha digital en alianza 
con entidades del tercer sector 

y administraciones públicas 
(Asturias y Huelva)

Integralia Zaragoza

Integralia Dènia Integralia Madrid Integralia Jerez Integralia Sant Just Integralia TerrassaIntegralia Badajoz
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NOS ENFRENTAMOS A
IMPORTANTES RETOS GLOBALES…

—Cada año se liberan 
toneladas de fármacos 
en nuestros mares y 
ríos. Se han detectado 
hasta 631 sustancias 
farmacéuticas por encima 
del límite de detección MEC 
(Concentración Ambiental 
Medida) en todo el mundo. 

—El verano de 2022 ha 
sido el más caluroso en 
España desde que se 
tienen registros. Como 
consecuencia del aumento 
de las temperaturas, más 
del 4% de las muertes 
que se producen en las 
ciudades europeas durante 
los meses de verano se 
deben a las  
altas temperaturas. 

—España es el tercer 
país europeo con mayor 
sobrepeso infantil y 
el cuarto en cuanto a 
obesidad. Un 39% de 
menores entre 7 y 9 años 
tiene sobrepeso y el 16% 
obesidad.

—Además, solo el 13% 
de niños ingiere verduras 
todos los días, por debajo 
de la media europea del 
34%. 

—5 de cada 10 mujeres 
sufren estrés y ansiedad 
y 7 de cada 10 se sienten 
tristes, apáticas o 
desmotivadas .

—50% de las mujeres 
declara que se cuida mal 
o muy mal y de éstas, 5 de 
cada 10 señala la falta de 
tiempo como el principal 
motivo para no cuidarse.

—49% de personas con 
discapacidad lleva más de 
2 años buscando empleo

—17,2% de personas 
con discapacidad que 
han buscado empleo 
afirman haber sufrido 
discriminación.

 
6 
 —ACTIVISTAS 
DE LA SALUD:  
4 CAUSAS  
PARA 
MEJORAR  
LO QUE  
NOS RODEA   

IMPACTOS DE  
LA EMERGENCIA 
CLIMÁTICA EN  
LA SALUD

OBESIDAD  
INFANTIL

BIENESTAR DE 
LAS MUJERES

INTEGRACIÓN DE 
LAS PERSONAS 
CON DISCAPACIDAD
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Fuentes: La resistencia a los fármacos antimicrobianos desde la perspectiva ‘One Health’ (Observatorio salud y 
medioambiente); España ha vivido el verano más caluroso de su serie de datos (AEMET); Cooling cities through 
urban green infrastructure: a health impact assessment of European cities (ISGlobal); Report on the fifth round 
of data collection, 2018–2020 (COSI – OMS); La hora de cuidarse y respirar (DKV & Club de Malasmadres); Estudio 
sobre los hábitos de salud de las personas con discapacidad (DKV Instituto de la Vida Saludable); Propósito y 
reinvención del capitalismo 2023: la ciudadanía y los nuevos modelos de empresa en tiempos de transformación 
(CANVAS Estrategias Sostenibles). 
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EN DKV SOMOS CONSCIENTES DE LAS 
EXPECTATIVAS DE LA SOCIEDAD RESPECTO A 
NUESTRA RESPONSABILIDAD CON LAS PERSONAS 
Y EL PLANETA… 

Un 70,7% de la ciudadanía en España
considera total o bastante necesario que las

empresas den el paso hacia modelos de negocio 
más sostenibles  y responsables, que definen 

a las empresas con propósito.

El 53% de población está dispuesta a comprar y
recomendar productos o servicios de una empresa 
que actúe bajo principios de sostenibilidad. 

Y hasta un 50,7% pensaría en trabajar 
para este tipo de compañías o recomendarlas 
como empleador.  

NUESTRAS CAUSAS ACTIVISTAS

Somos activistas de la salud. Creemos que un mundo más 
saludable es posible y estamos comprometidos a lograrlo 
juntos, con la implicación activa de todos nuestros grupos 
de interés. 

Trabajamos especialmente en cuatro causas clave que 
contribuyen a construir un mundo más sano y justo: 
cuidado del medioambiente, inclusión de las personas 
con discapacidad, alimentación saludable y lucha contra 
la obesidad infantil y el bienestar de las mujeres.
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EL MEDIOAMBIENTE, 
EN EL CENTRO DE DKV 

Si el planeta no está sano, nosotros tampoco. Promovemos acciones que apoyan diferentes causas 
medioambientales porque no hay salud en un planeta enfermo y nuestro deber es cuidarlo.

ÍNDICE DE SALUD  
DE LAS CIUDADES

Presentamos la segunda edición de este 
estudio de DKV e Idencity que analiza 
el estado de la salud de 53 ciudades 
españolas. La investigación incluye en 
2022 novedades como una visión de 
perspectiva de género y el análisis del 
grado de digitalización en los trámites 
vinculados a salud, así como la existencia 
de institutos de investigación en salud. 

BLOG  
360

108 artículos publicados en nuestro blog 
sobre medioambiente. 

OBSERVATORIO CAMBIO 
CLIMÁTICO Y SALUD

Nuevo Observatorio de DKV y 
ECODES sobre “La resistencia a los 
fármacos antimicrobianos desde la 
perspectiva ‘One Health’”. Este estudio 
advierte sobre la resistencia a los 
antimicrobianos, que la OMS coloca 
entre las 10 principales amenazas de 
salud pública a las que se enfrenta la 
humanidad. 

PRODUCTOS RESPONSABLES 
CON EL MEDIOAMBIENTE

Primer seguro de hogar ecológico y primer 
seguro de decesos ecológico.

175.301 usuarios
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https://dkv.es/corporativo/indice-de-salud-en-las-ciudades-2022
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ÍNDICE 62Informe corporativo integrado 2022   ACTIVISTAS DE LA SALUD: 4 CAUSAS PARA MEJORAR LO QUE NOS RODEA

MENOS BARRERAS,
MÁS INCLUSIÓN 

Tener discapacidad no significa no tener 
capacidad. A través de la Fundación Integralia DKV 
y otras acciones de sensibilización, luchamos por la 
integración social y laboral.

HUB DE DIVERSIDAD DIGITAL 
EN HUELVA

Celebramos las primeras Jornadas del 
Hub de la Diversidad Digital de Huelva, 
con el objetivo de analizar propuestas 
y ofrecer soluciones a la empleabilidad 
y formación de las personas con 
discapacidad en el sector TIC. Esta 
iniciativa está liderada por la Fundación 
Integralia DKV y Atlantic Copper. 

16 AÑOS DE LA FUNDACIÓN 
INTEGRALIA DKV EN MADRID

En los últimos 16 años, la Fundación en 
Madrid ha colaborado con empresas e 
instituciones como Metrovacesa, el servicio 
060 del Gobierno, Mercer o el Ministerio 
de Universidades. Además, se ha formado 
a 300 personas con discapacidad, de 
las cuales 110 han entrado a trabajar 
en la Fundación y 54, en empresas 
colaboradoras.

MENOS COMIDA 
BASURA, MÁS FRUTA 

Trabajamos para concienciar a la sociedad para 
mejorar los hábitos saludables desde la infancia 
porque creemos que a comer sano se aprende.

MANIFIESTO “POR UN CONSUMO 
RESPONSABLE DE LA SAL”

Presentamos un manifiesto con el objetivo de divulgar los 
riesgos para la salud humana de un consumo abusivo de 
sal, especialmente a través de productos ultraprocesados. 

POR UN CONSUMO 
RESPONSABLE
DE LA SAL
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10 alumnos participaron  
en el programa formativo  
en competencias digitales

https://cuidatemucho.dkvsalud.es/alimentacion/descarga-manifiesto-sal
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MENOS PENSAR EN TODO, 
MÁS CUIDAR DE TI 

Impulsamos el cuidado de la salud y el bienestar de las mujeres con el objetivo de potenciar hábitos 
saludables y una mayor igualdad y corresponsabilidad en los cuidados familiares.

MENOS RENUNCIA,  
MÁS MÚSICA

Lanzamos una nueva edición de “Canciones 
para los que no quieren escuchar”, en esta 
ocasión junto con Rozalén y el Club de 
Malasmadres, para destacar la importancia 
del autocuidado y de estar bien una misma 
para poder estar bien con los demás, en 
el tema “Yo No Renuncio”. Junto con la 
canción, producimos un minidocumental 
en formato entrevista entre Rozalén y 
Laura Baena.

TELÉFONO DE ATENCIÓN 
PSICOLÓGICA “YO ME CUIDO”

La Asociación Yo No Renuncio, lanzó 
un nuevo teléfono gratuito de atención 
psicológica para mujeres que se enfrentan 
a diferentes problemas de salud mental.

El servicio se ofrece a través del DKV Club 
de Salud y Bienestar. 

296 llamadas 
recibidas

TOUR  
“LA HORA DE CUIDARSE”

En 2022 organizamos en Málaga, 
Madrid, Valencia y Barcelona una gira 
con Malamadres que contó, además, 
con la participación de Rozalén. Todos 
estos encuentros han tenido como 
objetivo contribuir a la reflexión y al 
debate en torno a la conciliación y la 
corresponsabilidad.

SERVICIOS  
PARA MUJERES

Línea médica de la mujer: Teléfono para 
consultas ginecológicas 24 horas al día, los 
365 días del año.

Línea médica del embarazo: Teléfono para 
consultas relacionadas con el embarazo. 
Disponible todos los días del año.

3-3

https://dkvclubdesalud.dkvseguros.com/malas-madres
https://dkv.es/corporativo/rozalen-mujer
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RESULTADOS DEL EJERCICIO 2022

El resultado antes de impuestos del Grupo DKV ha 
alcanzado los 56,9* millones de euros, un 3% inferior al del 
año anterior (58,6*). 

El volumen de primas del Grupo DKV devengadas en 
el ejercicio ha alcanzado los 880 millones de euros, un 
crecimiento del 11% sobre el año anterior. 

Por su parte, DKV Seguros y Reaseguros S.A, ha obtenido 
un resultado bruto de 51,8 millones de euros. El volumen 
de primas de la Sociedad devengadas en el ejercicio ha 
alcanzado los 860 millones de euros, lo que ha supuesto un 
crecimiento del 12% sobre el año anterior.

* Los resultados obtenidos en Andorra no son materiales, 
por lo que no se desglosa la cifra total.

IMPACTO DE LA PANDEMIA

La pandemia por la COVID-19 ha continuado impactando 
en la población, que ha podido volver paulatinamente a la 
normalidad en la segunda mitad del año. 

El plan de continuidad de negocio ha seguido funcionado 
satisfactoriamente, sin que la situación afectara a los 
procesos críticos en ningún momento. La compañía ha 
actualizado sus iniciativas encaminadas a minimizar 
el impacto negativo de la pandemia en sus clientes, 
mediadores, proveedores y al conjunto de la población 
española.   

INFORME DE GESTIÓN FINANCIERA

Los efectos económicos de la pandemia en 2020 en 
España se han corregido parcialmente en 2021 y 2022, sin 
recuperar los niveles del PIB del año 2019. 

Durante 2022, el ramo de asistencia sanitaria ha visto 
incrementada su siniestralidad, en parte por el proceso de 
vuelta a la normalidad tras la pandemia, que ha supuesto 
la recuperación de actividad no urgente que había sido 
pospuesta.

HECHOS POSTERIORES

No existen hechos posteriores de relevancia. 

PERSPECTIVAS PARA 2023

La complicada situación geopolítica, los problemas con el 
suministro de energía y otras materias primas, unidos a la 
incertidumbre sobre la evolución de la pandemia, plantean 
un horizonte complicado en términos no solo económicos 
sino también globales. 

El entorno para la actividad aseguradora podría 
complicarse, acentuándose la fuerte competencia existente 
en el sector de la salud, y la tensión con los proveedores 
sanitarios. Para hacer frente a estos riesgos, DKV continuará 
con su política de identificación, prevención y seguimiento 
con el objetivo de minimizar sus impactos y, en la 
medida de lo posible, convertir dichos riesgos en ventajas 
competitivas.

Informe de gestión financiera

Análisis de materialidad

Indicadores Grupo DKV

Reporte TCFD

Tabla de cumplimiento SASB

Índice de contenidos GRI Standards

Verificación externa

Contacta con nosotros
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INFORMACIÓN FISCAL

El gasto por Impuesto sobre Sociedades devengado ha 
ascendido en 2022 a 13.679.941,97€ para el Grupo DKV, 
y a 12.317.961,50€ para la sociedad dominante.

En 2021, el gasto por Impuesto sobre Sociedades 
devengado ascendió a 13.644.956,77€ para el Grupo DKV, 
y a 11.859.226,30€ para la sociedad dominante.

No se han recibido subvenciones públicas en el ejercicio 
(al igual que en 2021).

INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO

DKV ha desarrollado las actividades que el plan 
estratégico plantea, buscando mejorar y ampliar sus 
líneas de productos para adaptarlos a las nuevas 
necesidades del mercado, así como mejorar la 
experiencia de nuestros clientes en el uso sus seguros.

ACCIONES PROPIAS

Las sociedades integrantes de DKV no han adquirido 
acciones propias durante el ejercicio.

En 2022 DKV ha actualizado su estudio de materialidad 
para incorporar los requerimientos de los nuevos GRI 
Standards (GRI 3: Temas materiales). 

De esta forma, se ha adaptado la metodología para 
identificar los impactos generados por la actividad de 
la compañía en el entorno, y a partir de este análisis, 
determinar los asuntos materiales. 

IDENTIFICACIÓN DE IMPACTOS

Se han identificado los impactos actuales y potenciales 
sobre la economía, el medioambiente y las personas, 
en todas las actividades y relaciones comerciales de la 
organización.

En esta fase analizamos fuentes como: prensa nacional 
e internacional de los sectores de seguros y sanitario y 
estudios e informes a nivel global y nacional del sector.

EVALUACIÓN DE IMPACTOS

Una vez identificados los impactos clave, evaluamos 
su importancia. Para ello, se determina su gravedad y 
la probabilidad de que este ocurra, siguiendo con las 
recomendaciones de GRI Standards. 

ANÁLISIS DE MATERIALIDAD

PRIORIZACIÓN Y MATRIZ

Para construir la matriz de materialidad se ha tenido en 
cuenta: 

•  Impacto de la actividad de DKV: resultados de la 
evaluación de los impactos (gravedad y probabilidad).

•  Relevancia interna: encuestas realizadas a una 
muestra de la plantilla con el fin de conseguir una 
valoración desde la perspectiva de DKV.

•  Relevancia externa: para los grupos de interés 
externos a partir de un análisis de prensa y más 
de 1.500 respuestas de las encuestas a clientes, 
proveedores, mediadores y profesionales sanitarios. 

Asuntos identificados en 2022, por orden de relevancia:

1. Promoción del bienestar en la sociedad
2. Experiencia cliente y transparencia
3. Contribución a la comunidad
4. Relación con mediadores
5. Seguridad y salud ocupacional
6. Innovación y digitalización de productos
7. Avance en la transición energética
8. Desarrollo del talento de los profesionales
9. Riesgos y oportunidades climáticas
10. Protección de datos y ciberseguridad
11. Relación con profesionales sanitarios
12. Relación con proveedores de seguros y servicios generales
13. Productos sostenibles y responsables
14. Ética empresarial e integridad

3-1;3-2
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MATRIZ DE TRIPLE IMPACTO 

En la siguiente matriz se visualiza la priorización de los 
temas materiales consolidando el impacto de DKV en 
los asuntos (eje horizontal), la relevancia para el negocio 
(eje vertical) y la relevancia para los grupos de interés 
(tamaño de las bolas). 

EVOLUCIÓN DE LOS TEMAS MATERIALES 
2021-2022 

A continuación, se describe la evolución anual de los 
temas más prioritarios en la matriz: 

•  Experiencia cliente y transparencia: En línea con los 
resultados del año anterior, este asunto material es 
considerado el más relevante en la matriz de triple 
entrada, tanto por la importancia de los impactos 
asociados al mismo como por la relevancia interna 
y externa. La confianza y relación con los clientes 
continúa siendo una de las prioridades estratégicas 
de DKV. 

•  Innovación y digitalización: Se mantiene la 
relevancia de este asunto en un contexto de 
transformación digital y tecnológica. A nivel de 
importancia de los impactos de DKV, el resultado 
también ha elevado.

•  Desarrollo del talento de los profesionales: Viene 
siendo un asunto de elevada relevancia en años 
anteriores. En 2022, se obtienen resultados altos 
tanto en relevancia interna como externa.

•  Protección de datos y ciberseguridad: Se trata de 
un tema de relevancia alta desde la visión interna y 
externa. Sin embargo, el impacto es más moderado 
debido a una que la probabilidad de que sucedan 
dichos impactos es baja. 

Ética empresarial e 
integridad

Relación con 
profesionales sanitarios

Protección de datos 
y ciberseguridad

Impacto de DKVMedio

Medio

Alto

Alto

Re
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ia
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a
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l n

eg
o
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o

Desarrollo del talento de 
los profesionales

Relación con mediadores

Contribución a la 
comunidad

Seguridad y salud 
ocupacional

Avance en la transición 
energética

Riesgos y oportunidades 
climáticas

Promoción del bienestar 
en la sociedad

Experiencia del cliente y 
transparencia

Innovación y digitalización 
de productos, servicios y 

procesos

Productos sostenibles y 
responsables

Relación proveedores 
de seguros y servicios 

generales

Tamaños: RELEVANCIA
 Muy alta
 Alta

Colores: DIMENSIÓN
 Social
 Ambiental
 Gobierno
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INDICADORES GRUPO DKV
DE UN VISTAZO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Primas adquiridas, seguro 
directo (miles de EUR) 735.395 793.234 876.123 10%

Beneficios netos (miles de EUR) 42.084 45.321 43.198 -5%

Beneficios antes de impuestos 
(miles de EUR) 56.720 58.548 56.878 -3%

Patrimonio neto (miles de EUR) 294.269 286.562 238.099 -17%

Inversiones valor contable 
(miles de EUR) 777.920 666.832 582.324 -13%

Inversiones valor de mercado 
(miles de EUR)  696.182 611.898 -12%

Asegurados 1.918.127 1.873.959 1.962.144 5%

Número medio de empleados* 762 761 809 6%

Total Primas/Empleado  
(miles de EUR) 965 1.042 1.083 4%

DKV EMPRESA RENTABLE QUE 
CREA VALOR 2020 2021 2022 DIF.21/22

Beneficios netos (EUR) 42.083.500 45.321.227 43.198.493 -5%

Asegurados Grupo DKV 1.918.127 1.873.959 1.962.144 5%

Primas netas Grupo DKV (EUR) 865.173.765 793.233.964 876.123.180 10%

Costes de operación (EUR) 695.679.182 681.072.058 763.726.010 12%

Salarios y beneficios de los 
empleados (EUR) 112.872.220 53.195.722 55.518.735 4%

Pagos a gobiernos: impuesto de 
sociedades de España (EUR) 14.267.526 13.644.957 13.679.942 -

Inversiones en valor contable 
(EUR) 777.920.279 666.832.009 582.323.896 -13%

Crecimiento del negocio (%) 5,7 -8,3 10,4 18,7pp

SINIESTRALIDAD NETA  (%) 2020 2021 2022 DIF.21/22

80 76 77 1pp

PORCENTAJE DE BAJAS DE 
ASISTENCIA SANITARIA (%) 2020 2021 2022 DIF.21/22

12,18 13,28 13,68 0,4pp

VOLUMEN DE PRIMAS  
POR RAMO (EUR) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Primas Asistencia Sanitaria  620.547.318 678.316.847 760.113.890 12%

Primas Renta 30.581.924 29.210.829 28.688.299 -2%

Primas Accidentes 3.584.163 3.304.321 3.198.472 -3%

Primas Hogar  
(DKV y ERGO Generales) 11.263.999 10.673.692 10.391.737 -3%

Primas Decesos 60.697.514 63.405.669 65.777.032 4%

Primas Vida 8.719.802 8.322.606 7.953.751 -4%

VOLUMEN DE ASEGURADOS  
POR RAMO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Asegurados Asistencia 
Sanitaria 993.317 1.101.136 1.166.899 6%

Asegurados Renta 53.374 49.137 46.739 -5%

Asegurados Accidentes 31.940 28.062 32.569 16%

Asegurados Hogar 56.843 53.482 51.036 -5%

Asegurados Decesos 607.003 625.630 648.684 4%

Asegurados Vida 16.912 16.512 16.217 -2%

Total asegurados Grupo DKV 1.759.389 1.873.959 1.962.144 5%

Asegurados UMLF 9.676 10.030 9.785 -2%

* No incluye DKV Servicios.
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PÓLIZAS POR RAMO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Asistencia Sanitaria 374.871 419.276 451.761 8%

Renta 44.580 41.529 39.787 -4%

Accidentes 10.702 9.803 9.087 -7%

Hogar 56.943 53.482 51.036 -5%

Decesos 260.897 272.194 292.590 7%

Vida 14.643 14.029 13.451 -4%

ASISTENCIA SANITARIA 
(INCLUYE DKV Y UMLF) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Primas netas (EUR) 620.547.318 678.316.847 760.113.890 12%

Asegurados 993.317 1.101.136 1.166.899 6%

Nº de Actos asistenciales de 
Asistencia Sanitaria 10.493.057 12.362.272 14.064.670 14%

Pagos realizados a 
profesionales sanitarios 394.828.019 492.486.686 550.494.078 12%

ATENCIÓN PRIMARIA 2020 2021 2022 DIF.21/22

Consultas (presencial  
y telemedicina) 1.072.542 1.194.647 1.351.453 13%

PRINCIPALES ACTOS DE 
ATENCIÓN ESPECIALIZADA 2020 2021 2022 DIF.21/22

Consultas de atención 
especializada (presencial y 
telemedicina)

2.534.326 3.305.050 3.718.107 12%

Ingresos hospitalarios 37.426 40.655 47.424 17%

Cirugías ambulatorias 
hospitalarias 12.431 15.398 17.836 16%

Partos totales 2.805 3.209 3.126 -3%

Pruebas diagnósticas 2.674.180 3.180.000 3.593.087 13%

Número de clientes con 
tratamientos oncológicos 7.171 7.707 8.285 7%

SEGUROS DE REEMBOLSO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Nº de facturas presentadas por 
clientes 275.848 291.584 298.813 2%

Importe  reembolsado a 
clientes 20.893.706 24.145.706 28.091.852 16%

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 2020 2021 2022 DIF.21/22

Nº de servicios disponibles en  
DKV Club  Salud y Bienestar - 826 994 20%

Personas que han utilizado 
servicios complementarios* - 12.898 20674 60%

Nº de pacientes atendidos en 
los espacios de salud 214.024 244.121 218.637 -10%

Centros mixtos y policlínicos 22 22 21 -5%

Centros dentales 2 2 2 -

Nº de empresas que forman 
parte de Salud&Co 53 65 75 15%

Número de casos de gestión 
TPA internacional 1.657 3.479 3.576 3%

Número de facturas procesadas 
BPO internacional 40.790 52.730 58480 11%
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MUTUALIDADES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Número de clientes MUFACE 192.774 194.215 197.482 2%

Número de clientes MUGEJU 6.300 7.708 7.563 -2%

CLIENTES

GESTIÓN DE QUEJAS Y 
RECLAMACIONES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Número de quejas y 
reclamaciones 5.496 8.007 7.476 -7%

Número total de quejas 2.765 2.819 2.406 -15%

Número total de reclamaciones 2.731 5.188 5.070 -2%

Porcentaje de quejas y 
reclamaciones resueltas en 
plazo  

96 94 97 3pp

Tiempo medio de resolución de 
quejas y reclamaciones (días) 11 14 11 -21%

Resultados a favor de la 
compañia (%) 62 49 51 2pp

Resultados a favor del cliente 
(%) 22 24 21 -3pp

Resultados acuerdo entre las 
partes  (%) 14 23 27 4pp

Resultados desestimado (%) 2 4 2 -2pp

QUEJAS Y RECLAMACIONES CAM 2021 2022 DIF.21/22

Número de quejas y reclamaciones 47 42 -11%

Número total de quejas 0 4 -

Número total de reclamaciones 47 38 -19%

Porcentaje de quejas y reclamaciones 
resueltas en plazo  100 100 -

Tiempo medio de resolución de quejas y 
reclamaciones (días) 5 6 1pp

Resultados a favor de la compañia (%) 66 50 -16pp

Resultados a favor del cliente (%) 13 5 -8pp

Resultados acuerdo entre las partes (%) 21 45 24pp

Resultados desestimado (%) 0 0 -

QUEJAS Y RECLAMACIONES UMLF 2021 2022 DIF.21/22

Número de quejas y reclamaciones 8 21 163%

Número total de quejas 1 3 200%

Número total de reclamaciones 7 18 157%

Porcentaje de quejas y reclamaciones 
resueltas en plazo  100 100 -

Tiempo medio de resolución de quejas y 
reclamaciones (días) 34 16 -53%

Resultados a favor de la compañia (%) 88 84 -4pp

Resultados a favor del cliente (%) 0 0 -

Resultados acuerdo entre las partes (%) 12 16 4pp

Resultados desestimado (%) 0 0 -
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NPS (%) 2020 2021 DIF.21/22 DIF.21/22

Salud (incluye DKV Servicios.  
No incluye UMLF) 36 36 42 6pp

Decesos 64 62 61 1pp

ÍNDICE ESPACIOS DE SALUD 2020 2021 DIF.21/22 DIF.21/22

nº de encuestas finalizadas 4.010 5.254 3.355 -36%

Satisfacción media 8,3 8,3 8,6 4pp

CONTACT CENTER 2020 2021 2022 DIF.21/22

Total llamadas atendidas DKV 949.956 1.159.101 1.281.546 11%

Llamadas recibidas DKV 1.124.686 1.497.980 1.595.040 6%

Llamadas/mes DKV 79.163 96.592 132.920 38%

E-mails recibidos y respondidos 390.926 381.298 378.031 -1%

Porcentaje de efectividad 84,5 95,0 80,3 -14,7pp

PROFESIONALES SANITARIOS 2020 2021 2022 DIF.21/22

Actividad asistencial  
(nº de actos) 10.493.057 12.362.272 14.064.670 14%

Pagos realizados a 
profesionales sanitarios 394.828.019 492.486.686 550.494.078 12%

PROFESIONALES SANITARIOS

MEDIDADORES

GESTIÓN Y FACTURACIÓN 2020 2021 2022 DIF.21/22

Incidencias de facturación 
tramitadas 41.596 47.768 63.827 34%

Puntos de servicio de alta en el 
portal DKV CAP 17.299 15.880 16.863 6%

Nº de actos electrónicos en 
nuestro portal DKV CAP 9.322.638 11.489.130 11.892.276 4%

Porcentaje de facturación 
manual 5,8 2,3 3,1 0,8pp

Porcentaje de facturación 
electrónica 94,2 97,7 96,9 -0,8pp

Periodo medio de pago en 
facturación electrónica (días) 13,7 15,6 15,3 -2%

INDICADORES CLAVE DEL 
CANALES DE MEDIADOS 2020 2021 2022 DIF.21/22

Nº de agentes exclusivos 1.502 1.186 1.262 6%

Nº de oficinas comerciales 44 86 106 23%

Nº de corredores y corredurías 2.560 2.302 2.637 15%

Nº de agentes vinculados 136 119 168 41%

Nº operadores de bancaseguros 15 16 17 6%

Nº de partners digitales 20 22 16 -27%

EL CUADRO MÉDICO DE DKV 2020 2021 2022 DIF.21/22

Puntos de servicio  50.479 50.400 50.897 1%

Centros hospitalarios 249 267 269 1%
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PAGOS A DISTRIBUIDORES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Total pagado en concepto de 
comisiones 40.359.237 48.181.415 50.034.012 4%

VALOR DE VENTAS POR CANAL 
(EUR) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Canal mediación (red exclusiva 
y red corredores) 43.430.220 49.781.347 54.970.484 10%

Grandes cuentas y alianzas 26.413.443 24.848.405 30.344.958 22%

Canal Call Center (4 call 
centers) 15.320.209 15.580.297 10.371.312 -33%

Canal digital: E-commerce 8.403.358 10.859.390 11.595.650 7%

Venta directa en oficina: 
Gestores de negocio directo 10.791.909 11.503.253 11.550.546 -

CENTRO DE ATENCIÓN AL 
MEDIADOR 2020 2021 2022 DIF.21/22

Consultas atendidas por 
teléfono 29.770 33.424 38.290 15%

Consultas atendidas por correo 
electrónico 76.325 73.628 64.092 -13%

Consultas totales 106.095 107.052 102.382 -4%

PROVEEDORES DE SERVICIOS

SOCIEDAD

PROVEEDORES DE SEGUROS GENERALES

PROVEEDORES DE SEGUROS 
GENERALES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Total pago a proveedores del 
área de seguros generales 
(EUR)

19.952.361 19.209.328 18.879.882 -2%

Siniestros grabados 17.117 16.399 15.516 -5%

PROVEEDORES DE SERVICIOS 
GENERALES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Total pagos a proveedores 
(EUR) 41.360.749 44.770.544 49.341.707 10%

Compras a centros especiales 
de empleo (EUR) 2.376.743 2.743.701 2.732.767 -

Proveedores totales de SSGG 1.333 1.374 1.467 7%

Número de proveedores 
homologados 125 139 146 5%

Porcentaje de gasto de la 
compañía en proveedores 
homolgados

80 78 79 1%

Periodo medio de pago 37 31 29 -8%

Proporción de gasto en 
proveedores locales (%) - 92 96 3pp

SOCIEDAD 2020 2021 2022 DIF.21/22

Número de entidades  
del Tercer sector apoyadas  45 49 46 -6%

Nº de beneficiarios directos  80.070 123.789 10.050 Na

Donaciones a entidades sin 
fines de lucro 726.231 318.097 304.457 -4%

Cuotas y asociaciones 
sectoriales 204.126 211.882 185.555 -12%
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PERSONAS

EMPLEADOS POR GÉNERO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Mujeres 519 542 565 4%

Hombres 329 348 357 3%

EMPLEADOS POR EDAD 2020 2021 2022 DIF.21/22

Menores de 30 años 54 72 70 -3%

Entre 30 y 50 años 452 457 478 5%

Mayores de 50 años 342 348 374 7%

Edad media de la plantilla 46 46,5 46,7 -

2021 2022

REMUNERACIONES MEDIAS POR 
CLASIFICACIÓN PROFESIONAL 
Y GENERO

Mujeres Hombres Mujeres Hombres 

Dirección 103.751 153.555 112.977 169.869

Técnicos /Directores de sucursal 45.053 56.081 48.961 57.811

Administrativos/Gestión/Otros 27.770 30.214 28.674 31.536

EMPLEADOS POR MODALIDAD DE CONTRATO 2021 2022 DIF.21/22

Indefinido
Tiempo completo 756 863 14%

Tiempo parcial 63 38 -40%

Temporal
Tiempo completo 66 18 -73%

Tiempo parcial 5 3 -40%

EMPLEADOS POR CATEGORÍA 
PROFESIONAL 2020 2021 2022 DIF.21/22

Dirección 43 50 50 -

Técnicos /directores de sucursal 323 388 413 6%

Administrativos/Gestión/Otros 482 452 459 2%

Incluye retribución fija y variable.

* Hay 4 empleados en la sucursal de Andorra.
** Contratos mercantiles individuales o con la empresa proveedora, y 96 convenios de prácticas 
con los becarios.

REMUNERACIÓN MEDIA POR 
GÉNERO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Mujeres 37.487 36.843 37.888 3%

Hombres 61.091 59.449 61.244 3%

DE UN VISTAZO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Empleados propios  
a 31/12* 848 890 922 4%

Plantilla efectiva (personas) 828,6 864,7 892,8 3%

Nuevas incorporaciones  
(no incluye interinos) 71 77 127 65%

Personas subcontratadas** 330 110 213 94%

Estabilidad en el empleo 
indefinido (%) 92,5 92,0 97,7 5,7

Primas por empleados (EUR) 867.211 891.274 950.242 7%

Empleados en sedes centrales 502 551 569 3%

Empleados en sucursales 346 339 353 4%

2-7;2-8;401-1
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REMUNERACIÓN DE 
EMPLEADOS (EUR) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Relación entre el salario más 
bajo y el mínimo nacional legal 1,26 1,25 1,22 -0,03pp

Salario mínimo interprofesional 13.300,0 13.510,0 14.000,0 4%

Salario mínimo hombres 16.827 16.827 17.057,0 1%

Salario mínimo mujeres 16.827 16.827 17.057,0 1%

Gasto total de personal 47.907.142,3 48.595.299,4 50.182.170,7 3%

Coste medio por empleo 56.494,3 54.601,5 54.427,5 -

Ratio de compensación 
anual del mejor pagado 
entre la media del resto de 
compensaciones anuales

16,2 15,1 16,1 1%

ANTIGÜEDAD MEDIA POR 
GÉNERO (años) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Media de la plantilla 16,2 15,8 15,5 -2%

Mujeres 15,2 15,1 14,8 -2%

Hombres 17,8 16,9 16,7 -1%

TIPO DE JORNADA 2020 2021 2022 DIF.21/22

Jornada reducida mujeres 34 29 24 -17%

Jornada reducida hombres 2 0 0 -

BRECHA SALARIAL POR CLASIFICACIÓN 
LABORAL* 2020 2021 2022

Directores generales 0 0 0

Directores de departamento 11,1 16,9 21,9

Mandos intermedios y Especialistas 19,9 18,1 21,4

Responsables de equipo, técnicos  y 
otros 21,7 15,0 7,2

Comerciales, técnicos junior 6,9 15,6 15,7

Gestores 7,3 13,4 9,4

Administrativos 2,6 -3,8 -1,7

Brecha global promedio 38,64 38,3 38,14

Fórmula= (remuneración media hombres – remuneración media mujeres) / remuneración media 
hombres*100. Se tiene en cuenta la retribución fija de las personas a 31-12-2022 más variable, 
teniendo en cuenta el % de jornada. En la categoría de directores generales, no hay mujeres.
Afecta la antigüedad y el personal directivo masculino.

*Nuevas incorporaciones/((Personal al inicio del periodo+ personal al final del periodo)/2)*100 

NUEVAS INCORPORACIONES  
(con contrato indefinido) 2020 2021 2022 DIF.21/22

Incorporación de nuevos 
trabajadores 35 62 110 77%

Mujeres 20 34 68 100%

Hombres 15 28 42 50%

Tasa nuevas incorporaciones 
(%)* 4,4 1,93 3,04 1,1pp

2020 2021 2022

DESGLOSE DE LA 
TASA DE NUEVAS 
INCORPORACIONES

Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres

Menor 30 años 21,4 0 3,3 11,1 10,9 16,0

Entre 30 y 50 años 4,2 11,2 6,6 13,9 3,3 4,0

Más de 50 años 0,6 0,5 2,8 3,8 0,7 0,4

Total 4,0 4,7 6,4 18,3 3,1 3,0

2021 2022

REMUNERACIONES MEDIAS  
POR EDAD Y GÉNERO Mujeres Hombres Mujeres Hombres 

Menores de 30 años 23.454 20.015 23.490 23.204

Entre 30 y 50 años 34.565 49.425 36.648 50.314

Mayores de 50 años 40.893 69.622 43.378 76.619

Incluye retribución fija y variable.

2-21;401-1;405-2
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EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 2020 2021 2022 DIF.21/22

MUJERES     

Dirección 8 12 13 8%

Técnicas/Directoras de sucursal 159 209 197 -6%

Administrativas/Gestoras/Otras 337 305 312 2%

HOMBRES     

Dirección 31 35 39 11%

Técnicos/Directores de sucursal 158 203 196 -3%

Administrativos/Gestores/Otros 125 102 98 -4%

ÍNDICE DE ROTACIÓN (%) 2021 2022 DIF.21/22

ROTACIÓN POR GÉNERO    

Rotación media 4,3 6,0 1,7pp

Rotación media mujeres 3,9 6,7 2,9pp

Rotación media hombres 5,0 4,8 -0,2pp

ROTACIÓN MEDIA POR EDAD    

Menores de 30 años 42,9 30,2 -12,6pp

Entre 30 y 50 6,1 8,7 2,6pp

Mayores de 50 años -30,4 -28,3 2,2pp

INCORPORACIÓN TRAS BAJA 
MATERNAL/PATERNAL* 2020 2021 2022 DIF.21/22

Mujeres que se deberían haber 
incorporado tras baja maternal 13 25 6 -76%

Hombres que se deberían haber 
incorporado tras baja paternal 9 7 16 129%

Mujeres que regresan  
tras la baja 13 25 6 -76%

Hombres que regresan  
tras la baja 9 7 16 129%

Tasa de regreso  
tras baja maternal (%) 100 100 100 -

Tasa de regreso  
tras baja parental (%) 100 100 100 -

DIVERSIDAD 2020 2021 2022 DIF.21/22

Personas con discapacidad en 
plantilla DKV 17 17 20 18%

Personas con discapacidad 
en plantilla Fundación DKV 
Integralia 

429 449 534 19%

Nacionalidades en DKV* 11 10 11 10%

Empleados extranjeros en DKV 15 18 17 -6%

BECARIOS 2020 2021 2022 DIF.21/22

Total becarios 85 96 96 -

Puestos cubiertos 13 16 23 44%

Porcentaje de becarios 
contratados 15 17 24 7pp

401-1;401-3;404-3

*El 100% de los empleados han tenido derecho a permiso parental.

*Se excluyen España y Andorra.
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FORMACIÓN NO COMERCIAL 2020 2021 2022 DIF.21/22

VALORES     

Número de cursos 17 45 18 -60%

Número de participaciones 1.423 2.944 2.242 -24%

INDIVIDUALIZADA     

Participación 2.357 233 10.383 4,356%

Número de horas 10.630 2.946 22.595 667%

IDIOMAS     

Número de participaciones 287 230 342 49%

E-LEARNING     

Número de participaciones 2.060 8.735 11.802 35%

Porcentaje de formación no 
comercial e-learning   78%  

FORMACIÓN EN PREVENCIÓN 
DE RIESGOS LABORALES     

Participantes 50 727 5.557 664%

Horas 184 1.536 3.234 111%

RESUMEN     

Inversión total en formación 471.261 509.339 589.242 16%

Horas 17.203 24.887 30.939 24%

Horas de formación no 
comercial por empleado 20 28 34 20%

Participaciones de mujeres 3.903 14.429 10.127 -30%

Participaciones de hombres 1.632 10.458 5.107 -51%

Indice global de satisfacción de 
formación no comercial (Índice 
valoración sobre 5)

3,5 4,3 4,38 2%

FORMACIÓN COMERCIAL 2020 2021 2022 DIF.21/22

Horas 79.221 82.990 59.091 -29%

Participaciones 23.833 21.538 19.699 -9%

Cursos 888 735 699 -5%

Inversión en formación 
comercial (EUR) 146.839 102.141 182.853 79%

Media de acciones diarias 4 3 3 -

Índice de calidad de la 
formación comercial 5 4 4 6%

POR TIPO DE PROFESOR

INTERNA (presencial + online)

Horas 73.088 72.961 55.803 -24%

Participaciones 22.333 20.375 18.790 -8%

Cursos 669 564 556 -1%

EXTERNO: consultor externo    

Horas 1.473 7.666 1.521 -80%

Participaciones 97 360 337 -6%

Cursos 4 11 25 127%

OCASIONAL     

Horas 4.660 2.364 1.767 -25%

Participaciones 1.403 803 572 -29%

Cursos 215 160 118 -26%

POR TIPOLOGÍA

DE ACCESO     

Porcentaje 42,4 44,0 46,8 2,8pp

CONTINUA     

Porcentaje 57,63 56,03 53,2 -2,8pp

404-1
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FORMACIÓN COMERCIAL 2020 2021 2022 DIF.21/22

POR METODOLOGÍA     

PRESENCIAL     

Horas 9.323 17.812 9.329 -48%

Participaciones 2.691 11.502 8.027 -30%

Cursos 415 524 482 -8%

E-LEARNING -MIXTA     

Horas 69.899 65.178 49.762 -24%

Participantes (Participaciones) 21.142 10.036 11.672 16%

HORAS DE FORMACIÓN NO 
COMERCIAL POR GÉNERO Y 
CATÉGORÍA PROFESIONAL*

2020 2021 2022 DIF. 21/22

MUJERES     

Dirección 378 698 619,3 -11%

Técnicos/Directores de sucursal 4.631 7.888 10.376 32%

Administrativos/Gestores/Otros 4.581 5.843 8.401 44%

HOMBRES     

Dirección 1.274 1.457 1.354 -7%

Técnicos/Directores de sucursal 4.170 7.285 7.545 4%

Administrativos/Gestores/Otros 2.169 1.717 2644 54%

VALORES DE ACCIDENTALIDAD 2020 2021 2022

Índice de frecuencia Hombres 0 0,0 3,6

Índice de frecuencia Mujeres 0 0,0 -

Índice de gravedad Hombre 0 0,0 -

Índice de gravedad Mujeres 0 0,1 -

Índice de Incidencia Hombres 0 5,7 5,8pp

Índice de Incidencia Mujeres 0 5,5 1,8pp

Índice de frecuencia: nº accidentes de trabajo/nº horas trabajadas *1.000.000. Se contabilizan los 
accidentes con baja y sin baja a excepción de los in itinere
Índice de gravedad: nº jornadas perdidas por accidente de trabajo/nº horas trabajadas*1.000
Índice de incidencia: nº accidentes totales/ nº trabajadores*1.000. Se contabilizan los accidentes con 
baja, sin baja e in itinere

FORMACIÓN EN PREVENCIÓN 
DE RIESGOS LABORALES 2020 2021 2022 DIF.21/22

Número de personas formadas 
(nuevos ingresos) 37 52 66 27%

Número de personas formadas 
(becarios) 42 45 31 -31%

Número de representantes en 
comités de Seguridad y Salud 10 10 10 -

Número de delegados de 
prevención 12 14 14 -

VOLUNTARIADO 2020 2021 2022 DIF.21/22

Número de participaciones de 
empleados en actividades de 
voluntariado corporativo 

347 364 499 37%

Número de empleados que 
participan en las acciones de 
voluntariado

267 234 382 63%

Horas de voluntariado de 
empleados en horario laboral 96 142 263 85%

Horas de voluntariado de 
empleados fuera de horario 
laboral

1.754 2.010 2.429 21%

Número de proyectos de 
voluntariado apoyados 8 16 20 25%

* Presenciales como no presenciales.

403-5;404-1
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GESTIÓN AMBIENTAL

RECURSOS NATURALES 2021 2022 DIF. 21/22

Consumo total de agua de toda la 
empresa (m3) 3787,6 4643,0 23%

Agua de consumo embotellada en toda 
la empresa (litros) 13.560,8 4.643,0 -66%

Consumo diario de agua por empleado 
(litros/empleado/día) 17,1 20,2 18%

Consumo total de papel (tm) 99,0 20,2 -80%

Comsumo diario de papel por empleado 
(kg) 0,5 0,3 -33%

Total papel reciclado (8kg) 98.156,8 65.966,9 -33%

Porcentaje de Ekosucursales 40,0 63,0 58pp

ENERGÍA 

Consumo total de electricidad (MWh) 2.139,1 2.099,7 -2%

Consumo total de electricidad (GJ) - 9.457,13 -

Consumo de electricidad no procedente 
de energía verde (MWh) 12,1 11,6 -4%

Consumo de electricidad no procedente 
de energía verde (GJ) - 41,8 -

Consumo de electricidad procedente 
energía verde (MWh) 2.127,0 2.088,1 -2%

Consumo de electricidad procedente 
energía verde (GJ) - 7.517,0 -

Porcentaje de electricidad procedente 
de energía verde (%) 99,4 99,5 -

Consumo de gas natural (MWh) 270,5 196,0 -28%

Consumo de gas natural (m3) 26.146,5 17.115,6 -35%

Consumo de gas natural (GJ) - 705,5 -

Consumo de pellets (Kg) 129.260,0 69.031,9 -47%

Consumo de pellets (GJ) - 1.192,9 -

Consumo de combustible en la flota de 
vehículos (MWh) 137,4 205,5 50%

RECURSOS NATURALES 2021 2022 DIF. 21/22

Intensidad energética por empleado 
(MWh) 3,4 2,9 -0,5%

Intensidad energética de las emisiones 
GEI por empleado (Tn CO2 Eq)* 0,95 1,24 -0,3%

DESPLAZAMIENTOS

Km recorridos por empleado (km) 4.394,3 7.606,8 73%

GESTIÓN RESPONSABLE  
DE LOS RESIDUOS 
Reciclado de aparatos electrónicos y 
eléctricos (kg) - 140,0 -

Volumen de residuos biosanitarios 
(litros) 11,2 6,9 -38%

Residuos de papel (kg) 7.851,8 15.759,0 101%

Residuos de pilas (kg) 40,0 50,0 25%

Residuos de toners (kg) 130,0 60,0 -54%

Gasto en gestión de residuos (EUR) 15.202,2 19.565,6 29%

Residuos generados por empleado y 
día (kg) 0,04 0,07 75%

*Para el cálculo de la intensidad energética se tiene en cuenta las fuentes de energía procedentes de 
electricidad, gas natural y pellets. El número de empleados es 922. 

Para el cálculo en julios se ha utilizado el siguiente factor de conversión:
Factor de emisión Gas Natural: 0,182 kgCO2e/kWh 
Oficina Española de Cambio climático julio 2022 v22 
 
Factor de emisión Iberdrola Servicios Energéticos, S.A.U.: 0,0 kgCO2e/kWh 
Oficina Española de Cambio climático julio 2022 v22 
 
Pellet: Oficina Española de Cambio climático.

Luz convencional: MEMORIA SOSTENIBILIDAD FEDA 2019
El factor de emisión del conjunto de energía distribuida por FEDA en 2019 ha sido de 0,143 kgCO2 /kWh.

302-1;302-3;302-4;302-5;3-3
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El Task Force on Climate-related Financial Disclosures 
(TCFD) es un marco de reporte para facilitar a los grupos de 
interés la evaluación del desempeño empresarial en cambio 
climático. 

DKV reporta en 2022 por primera vez sus compromisos en 
la materia siguiendo las cuatro categorías de divulgación 
especificadas por TCFD: gobernanza, estrategia, gestión de 
riesgos y métricas y objetivos. 

En la siguiente tabla se resumen los principales avances 
por ámbito realizados en 2022. Esta información puede 
ampliarse en el apartado de medioambiente del Informe 
de gestión 2022, así como en el capítulo “Acción contra la 
emergencia climática” del presente informe. 

REPORTE TCFD 

RECOMENDACIÓN DE TCFD RESPUESTA Y AVANCES EN 2022

GOBERNANZA 

La gobernanza de la 
organización en lo relativo 
a riesgos y oportunidades 
relacionadas con el clima

• El Comité de dirección de DKV asume la máxima responsabilidad en el desarrollo del sistema de 
gestión medioambiental, delegando la función, competencia y autoridad en la Unidad de Medio 
Ambiente de DKV Seguros.

• La Unidad de Medio Ambiente es responsable de la implantación, mantenimiento y optimización 
del sistema, con la colaboración del resto de departamentos y el apoyo en el despliegue de las 
acciones en los EKOamig@s.

• DKV asume como objetivo garantizar el cumplimiento de los compromisos en materia de 
medioambiente adquiridos por el Comité de dirección en la Política Ambiental, aprobada en 
mayo de 2022. La compañía se compromete a ser proactiva y a contribuir, en la medida de sus 
posibilidades, a la prevención y minimización de los impactos ambientales de la actividad, y a 
colaborar en el camino hacia el desarrollo sostenible, dentro del marco legal.

• Se reporta de forma periódica los datos y avances a la alta dirección: 

 — Informes sobre el desarrollo de la estrategia de sostenibilidad al Comité de dirección.

 — Actualización de la evolución de la Estrategia de Sostenibilidad ASG al Comité de dirección y al 
Consejo de administración.

• El Consejero delegado y el Director de la Unidad de Medio Ambiente tienen fijados objetivos 
ambientales y climáticos.

ESTRATEGIA

Los impactos actuales y 
potenciales de los riesgos y las 
oportunidades relacionadas 
con el clima en el negocio, 
estrategia y planificación 
financiera de la compañía. 

• Definimos una estrategia contra el cambio climático 2020-2030 “Planeta Salud” que se enmarca 
en el eje del plan estratégico Imagina 2025 “Crear valor para todos”, que se activa desde la 
estrategia de sostenibilidad ASG 2025, como parte de los compromisos con la creación de valor 
para el planeta. 

• La estrategia establece diez compromisos para 2030 entre los que se encuentran aspectos 
como la compensación y reducción de las emisiones, el desarrollo de productos y servicios para 
hacer frente al cambio climático o la contribución a la difusión de investigación y lucha contra la 
desinformación en esta materia.

• Involucramos a nuestros grupos de interés en la acción contra el cambio climático:

 — Clientes: comercialización de productos sostenibles y respetuosos con el medioambiente.

 — Empleados: figura de los EKOamigos desde 2008, empleados voluntarios que sensibilizan a su 
entorno en cuestiones ambientales.

 — Proveedores: política de compras responsable que integra criterios sociales y ambientales. En 
2022 un 90% de proveedores está cualificado bajo criterios de responsabilidad empresarial. 

3-3;201-2
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RECOMENDACIÓN DE TCFD RESPUESTA Y AVANCES EN 2022

GESTIÓN DE RIESGOS

El proceso utilizado para 
identificar, evaluar y gestionar 
los riesgos relacionados con el 
clima

• En 2022 creamos un grupo de trabajo para integrar la gestión de los riesgos, incluyendo los 
riesgos climáticos. 

• En base a las evaluaciones realizadas, el foco en la gestión de los riesgos ASG está actualmente 
en el riesgo ambiental y, más específicamente, en el riesgo climático, para el que se han 
realizado análisis detallados para riesgos climáticos de transición a nivel sectorial y para el 
riesgo físico de las diferentes carteras. 

• A través de nuestro sistema de gestión ambiental fortalecemos la resiliencia de la compañía y la 
capacidad de adaptación a los impactos del cambio climático.

MÉTRICAS Y OBJETIVOS

Las métricas y objetivos 
utilizados para evaluar 
y gestionar los riesgos y 
oportunidades relevantes 
relacionados con el clima

• Huella de carbono operacional (alcance 1, 2 y 3) con la ampliación de las fuentes de emisión 
aplicables en el alcance 3 para lograr el objetivo de calcular el 100% de nuestra huella.

• Compensación de las emisiones en el mercado voluntario de carbono a través proyectos 
verificados y acreditados en el Mercado Voluntario Climate, Community and Biodiversity 
Standard con la calificación de proyecto oro (CCB Standard-Gold).

• Compromisos voluntarios para avanzar en objetivos comunes de lucha contra la emergencia 
climática como la iniciativa SBTi, de objetivos basados en la ciencia para fijar objetivos de 
reducción de emisiones de acuerdo con la ciencia y los objetivos del Acuerdo de París.

• La medición del cumplimiento de esos criterios ESG en nuestras carteras de inversión se realiza 
en base al rating ESG asignado por MSCI a cada uno de los activos en cartera. El rating promedio 
de nuestra cartera de inversión a 31 de diciembre de 2022 era “A” (en un rango que va desde la 
C –peor calificación- hasta la AAA –mejor calificación-).  

3-3;201-2
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A continuación, se reportan los temas 
de divulgación sobre sostenibilidad y 
parámetros de contabilidad establecidos 
por SASB para el principal sector de 
actividad de DKV, “Seguros”.

Como se indica en la siguiente tabla, en 
algunos casos un tema específico puede 
tratarse de forma general en el presente 
informe, pero no se informa concretamente 
sobre las métricas correspondientes de 
SASB al tratarse de una aproximación a 
estos estándares. 

REPORTE SASB 

PARÁMETRO DE CONTABILIDAD (MÉTRICA) CÓDIGO DE LA MÉTRICA RESPUESTA

INFORMACIÓN TRANSPARENTE Y ASESORAMIENTO JUSTO PARA LOS CLIENTES

Importe total de las pérdidas monetarias como resultado de 
los procedimientos judiciales relacionados con el marketing y la 
comunicación de información relacionadas con productos  
de seguros a clientes nuevos y antiguos

FN-IN-270a.1 No ha habido procedimientos en 2022

Relación entre quejas y reclamaciones FN-IN-270a.2 Pág. 43

Tasa de retención de clientes FN-IN-270a.3 Pág. 67

Descripción del enfoque para informar a los clientes sobre  
los productos

FN-IN-270a.4 Pág. 44

INCORPORACIÓN DE FACTORES AMBIENTALES, SOCIALES Y DE GESTIÓN EN LA GESTIÓN DE INVERSIONES

Total de activos invertidos, por sector y clase de activo FN-IN-410a.1 https://dkv.es/corporativo/informe-anual/
gestion
Pág. 16-17

Descripción del enfoque para la incorporación de factores 
ambientales, sociales y de gestión corporativa (ESG) en los  
procesos y estrategias de gestión de las inversiones

FN-IN-410a.2 https://dkv.es/corporativo/informe-anual/
gestion
Pág. 16-17

POLÍTICAS DISEÑADAS PARA INCENTIVAR LA CONDUCTA RESPONSABLE

Primas netas emitidas relacionadas con la eficiencia energética  
y la tecnología con baja emisión de carbono

FN-IN-410b.1 Pág. 45

TABLA 1. TEMAS DE DIVULGACIÓN SOBRE SOSTENIBILIDAD Y PARÁMETROS DE CONTABILIDAD
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PARÁMETRO DE CONTABILIDAD (MÉTRICA) CÓDIGO DE LA MÉTRICA RESPUESTA

Análisis de productos o características de productos que 
incentivan la salud, la seguridad o acciones o comportamientos 
ambientalmente responsables

FN-IN-410b.2 Pág. 45

EXPOSICIÓN AL RIESGO AMBIENTAL

Pérdida máxima probable (PML) de productos asegurados a causa 
de catástrofes naturales relacionadas con el clima

FN-IN-450a.1 No disponible

Importe total de las pérdidas monetarias
atribuibles a los pagos de seguros (indemnizaciones) de (1) 
catástrofes naturales modelizadas y (2) catástrofes naturales no 
modelizadas, por tipo de evento y segmento geográfico (antes y 
después del reaseguro)

FN-IN-450a.2 No disponible

Descripción del enfoque para la incorporación de los riesgos 
ambientales en (1) el proceso de suscripción de contratos 
individuales y (2) la gestión de los riesgos a nivel de empresa y de la 
adecuación del capital

FN-IN-450a.3 Entre los compromisos 2030 del plan 
Planeta Salud se encuentra la introducción 
en el cálculo de las primas de nuestros 
seguros de salud el impacto climático y el 
vector ambiental. Además, el Consorcio de 
Compensación de Seguros, el reaseguro o 
las campañas de prevención contribuyen a 
mitigar el impacto de los riesgos ambientales.

GESTIÓN DEL RIESGO SISTÉMICO

Exposición a los instrumentos derivados por categoría: (1) 
exposición potencial total a derivados sin compensación central, (2) 
valor total razonable de las garantías aceptables contabilizadas en 
la cámara de compensación central, y (3) exposición potencial total 
a derivados con compensación central

FN-IN-550a.1 1. N/A - No hay exposición
2. N/A - No hay exposición
3. N/A - No hay exposición

Valor razonable total de las garantías por préstamo de valores FN-IN-550a.2 N/A

Descripción del enfoque para la gestión de los riesgos relacionados 
con el capital y la liquidez asociados a las actividades sistémicas no 
aseguradas

FN-IN-550a.3 Pág. 32

PARÁMETRO DE CONTABILIDAD (MÉTRICA) CÓDIGO DE LA MÉTRICA RESPUESTA

Número de pólizas vigentes, por segmento: (1) de propiedad y 
accidentes, (2) de vida, (3) de reaseguros asumidos.

FN-IN-000.A Pág. 68

TABLA 2. PARÁMETROS DE ACTIVIDAD
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ÍNDICE DE CONTENIDOS GRI STANDARDS

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

CONTENIDOS GENERALES

GRI 2:  
Contenidos Generales 2021 

2-1 Detalles organizacionales 2,6,7 

2-2 Entidades incluidas en la presentación de informes de 
sostenibilidad 

2

2-3 Periodo objeto del informe, frecuencia y punto de contacto 2, 93 Se trata del mismo perímetro empleado en el informe de gestión del Grupo.

2-4 Actualización de información No ha habido actualización de la información con respecto al año anterior.

2-5 Verificación externa 2, 26, 91-92

2-6 Actividades, cadena de valor y otras relaciones comerciales 6 La cadena de valor consta de los proveedores de servicios generales, que son las 
compras no vinculadas a siniestros, y los proveedores de seguros generales, que 
son las empresas reparadoras, las funerarias, etc. Los profesionales sanitarios son 
colaboradores de DKV, y también los corredores.

2-7 Empleados 46-51, 72

2-8 Trabajadores que no son empleados 72

2-9 Estructura de gobernanza y composición 25-29

2-10 Designación y selección del máximo órgano de gobierno 25-29 El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE Para más información, en 
cuanto a los procesos de nombramiento y selección del órgano de gobierno a nivel 
de grupo, consultar el siguiente informe: https://www.munichre.com/en/company/
about-munich-re/corporate-governance.html

DECLARACIÓN DE USO DKV Seguros ha elaborado el informe conforme a los Estándares GRI para el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2022 y el 31 de diciembre de 2022

GRI 1 USADO GRI 1: Fundamentos

Para el Índice de contenidos - Servicio avanzado, GRI Services ha revisado que el índice de contenidos GRI se presenta 
claramente, de manera consistente con los Estándares, y que las referencias para cada contenido incluido se 
corresponden con las secciones indicadas del informe.
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

2-11 Presidente del máximo órgano de gobierno 27

2-12 Función del máximo órgano de gobierno en la supervisión de 
la gestión de los impactos

25-29

2-13 Delegación de la responsabilidad de gestión de los impactos 28-29

2-14 Función del máximo órgano de gobierno en la presentación de 
informes de sostenibilidad

El órgano encargado de la revisión y supervisión del presente informe es el Comité 
de dirección.

2-15 Conflictos de interés https://dkv.es/corporativo/sites/default/files/pdf-docs/codigo-conducta.pdf

Página 6

2-16 Comunicación de inquietudes críticas 25-26

2-17 Conocimientos colectivos del máximo órgano de gobierno 25-26

2-18 Evaluación del desempeño del máximo órgano de gobierno El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para más información, en 
cuanto a los modelos de evaluación del desempeño consultar el siguiente informe: 
https://www.munichre.com/content/dam/munichre/mrwebsiteslaunches/2022-
annual-report/MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf/_jcr_content/renditions/
original./MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf 

Página 119

2-19 Políticas de remuneración El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para más información, 
en cuanto al modelo de gobierno del grupo, consultar el siguiente informe: https://
www.munichre.com/content/dam/munichre/mrwebsiteslaunches/ 
2022-annual-report/MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf/_jcr_content 
renditions/original./MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf

Página 115, 120

2-20 Proceso para determinar la remuneración El 100% del grupo DKV forma parte del Grupo Munich RE. Para más información, 
en cuanto a la política de remuneración del grupo, consultar el siguiente informe: 
https://www.munichre.com/content/dam/munichre/mrwebsiteslaunches/ 
2022-annual-report/MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf/_jcr_content 
renditions/original./MunichRe-Group-Annual-Report-2022-en.pdf

Página 115, 119-120

2-21 Ratio de compensación total anual 73 El ratio del porcentaje de incremento de la compensación total anual de la persona 
mejor pagada de la organización con respecto a la mediana del porcentaje de 
incremento de la compensación total anual de todos los empleados (excluida la 
persona mejor pagada) no se reporta por motivos de confidencialidad porque podría 
representar un riesgo reputacional interno.
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

2-22 Declaración sobre la estrategia de desarrollo sostenible 15

2-23 Compromisos y políticas 12,16

2-24 Incorporación de los compromisos y políticas 12,16

2-25 Procesos para remediar los impactos negativos 19, 25, 31, 35, 
43-44

2-26 Mecanismos para solicitar asesoramiento y plantear 
inquietudes

19, 25, 31, 35, 
43-44

2-27 Cumplimiento de la legislación y las normativas 31

2-28 Afiliación a asociaciones Algunos de estas asociaciones son: Fundación IDIS, ICEA, UNESPA, DIRCOM, DIRSE, 
Círculo de Empresarios, Cámaras de comercio, Red del Pacto Mundial, Respon.cat, 
Asociación de salud digital, etc.

2-29 Enfoque para la participación de los grupos de interés 18-19

2-30 Convenios de negociación colectiva El 100% de empleados están cubiertos en acuerdos de negociación colectiva (igual 
que en 2021).  

TEMAS MATERIALES

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-1 Proceso de determinación de los temas materiales 2-3, 65-66

3-2 Lista de temas materiales 65-66

PROMOCIÓN DEL BIENESTAR EN LA SOCIEDAD

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 15-17, 59-63
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

EXPERIENCIA CLIENTE Y TRANSPARENCIA

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 35,42-44

GRI 416: Salud y seguridad 
de los clientes 2016

416-1 Evaluación de los impactos en la salud y seguridad de las 
categorías de productos o servicios

45

416-2 Casos de incumplimiento relativos a los impactos en la salud 
y seguridad de las categorías de productos y servicios

31

GRI 417: Marketing y 
etiquetado 2016

417-1 Requerimientos para la información y el etiquetado de 
productos y servicios

DKV Habla Claro: https://dkv.es/corporativo/programa-lenguaje-claro

417-2 Casos de incumplimiento relacionados con la información y 
el etiquetado de productos y servicios

31

417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones 
de marketing

31

CONTRIBUCIÓN A LA COMUNIDAD

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 16-17, 58-63

GRI 413: Comunidades 
locales 2016

413-1 Operaciones con participación de la comunidad local, 
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

16-17

413-2 Operaciones con impactos negativos significativos – reales y 
potenciales– en las comunidades locales

3

RELACIÓN CON MEDIADORES

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 54-56
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 48-49

GRI 403: Salud y seguridad 
en el trabajo 2018

403-1 Sistema de gestión de la salud y la seguridad en el trabajo 11

403-2 Identificación de peligros, evaluación de riesgos e 
investigación de incidentes

48

403-3 Servicios de salud en el trabajo 48-49

403-4 Participación de los trabajadores, consultas y comunicación 
sobre salud y seguridad en el trabajo

Todos los procedimientos son aprobados previamente por el Comité de Seguridad 
y Salud. Se cuenta además con el apoyo de las figuras legales representativas en 
materia preventiva como son los delegados de prevención de Zaragoza, Valencia, 
Lérida, Palma de Mallorca, Tarragona, Vigo y San Sebastián, y los de DKV Servicios 
en los centros de Sant Just y Espacio de Salud en Puerto de Algeciras, además de los 
Comités de Seguridad y Salud de Torre DKV y Sant Just Desvern; así como la figura 
de los interlocutores en prevención de riesgos en aquellos centros sin representación 
legal.

403-5 Formación de trabajadores sobre salud y seguridad en el 
trabajo

48-49,76

403-6 Promoción de la salud de los trabajadores 48-49

403-7 Prevención y mitigación de los impactos en la salud y la 
seguridad de los trabajadores directamente vinculados a través de 
las relaciones comerciales

El sistema de gestión contempla las incorporaciones de empleados mediante 
ETT. En el caso de tener representación legal se formaliza vía carta previa a 
la incorporación mediante la coordinación de actividad empresarial (CAE). 
Adicionalmente, todo acceso de una persona ajena a la compañía y a las 
instalaciones de DKV se debe de supervisar su autorización a través de la CAE 
gestionando de forma conjunta con la empresa externa.
El sistema actual del Grupo DKV no permite medir los índices de accidentabilidad 
para cuyas personas que no sean empleados del Grupo DKV, pero cuyos trabajos o 
lugares de trabajo estén controlados por la organización.

403-8 Cobertura del sistema de gestión de la salud y la seguridad 
en el trabajo

El sistema de gestión contempla al 100% de los trabajadores de todas las empresas 
de Grupo DKV exceptuando la Fundación Integralia DKV.

403-9 Lesiones por accidente laboral 48

403-10 Dolencias y enfermedades laborales 48
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

INNOVACIÓN Y DIGITALIZACIÓN DE PRODUCTOS

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 36-40

AVANCE EN LA TRANSICIÓN ENERGÉTICA

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 20-24

GRI 302: Energía 2016 302-1 Consumo de energía dentro de la organización 22,77

302-2 Consumo de energía fuera de la organización 23 

302-3 Intensidad energética 77 

302-4 Reducción del consumo energético 22,77

302-5 Reducción de los requerimientos energéticos de productos y 
servicios

22,77

DESARROLLO DEL TALENTO DE LOS PROFESIONALES

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 46-47

GRI 401: Empleo 2016 401-1 Contrataciones de nuevos empleados y rotación de personal 72-74

401-2 Prestaciones para los empleados a tiempo completo que no 
se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales

En el ámbito de salud los empleados de DKV se benefician de cobertura gratuita en 
los seguros de salud y accidentes. Desde recursos humanos se asume una cobertura 
gratuita para los empleados de DKV para caso de defunción (hasta 4.500 euros 
por persona para atender los gastos de sepelio). En cuanto a su jornada laboral 
es menor que el convenio colectivo en el sector y tienen flexibilidad (siempre que 
no afecte a la calidad del servicio) de entrada y salida. Además, tienen tarjeta 
restaurante y se pueden beneficiar fiscalmente con el ticket guardería y obtener 
subvenciones en formación.

401-3 Permiso parental 74
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

GRI 404: Formación y 
enseñanza 2016

404-1 Promedio de horas de formación al año por empleado 47, 75-76

404-2 Programas para desarrollar las competencias de los 
empleados y programas de ayuda a la transición

47

404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones 
periódicas del desempeño y desarrollo de su carrera

74

GRI 405: Diversidad e 
igualdad de oportunidades 
2016

405-1 Diversidad en órganos de gobierno y empleados 51

405-2 Ratio del salario base y de la remuneración de mujeres y de 
hombres

73

GRI 406: No discriminación 
2016

406-1 Casos de discriminación y acciones correctivas emprendidas 51

RIESGOS Y OPORTUNIDADES CLIMÁTICAS

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 20-24,77-79 

GRI 201: Desempeño 
económico 2016

201-2 Implicaciones financieras y otros riesgos y oportunidades 
derivados del cambio climático

78-79

GRI 305: Emisiones 2016 305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 23

305-2 Emisiones indirectas de GEI asociadas a la energía  
(alcance 2) 

23

305-3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) 23

305-5 Reducción de las emisiones de GEI 21-23
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

PROTECCIÓN DE DATOS Y CIBERSEGURIDAD

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 40-41

GRI 418: Privacidad del 
cliente 2016

418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la 
privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente

(5) En 2022 hemos recibido requerimientos de información por contratación de 
pólizas fraudulenta detectando un agente que trabajaba en dos compañías. 
También hubo casos de acceso a información de menores entre asegurados 
en procesos de separación. No hay constancia de pérdida de datos ni fugas de 
privacidad, si bien se sigue detectando el incremento de casos de phishing con 
ransomware.

RELACIÓN CON LOS PROFESIONALES SANITARIOS

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 52-53

RELACIÓN CON PROVEEDORES DE SEGUROS Y SERVICIOS GENERALES

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 56-57

GRI 204: Prácticas de 
abastecimiento 2016

204-1 Proporción de gasto en proveedores locales El 96% de nuestra facturación se efectúa con proveedores en España.

GRI 308: Evaluación 
ambiental de proveedores 
2016

308-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de selección de 
acuerdo con criterios ambientales

57-58

308-2 Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro 
y medidas tomadas

57-58 Ni en 2021 ni en 2022 se realizaron auditorías a proveedores y por lo tanto no se ha 
podido evaluar el impacto negativo de estos.

GRI 414: Evaluación social 
de los proveedores 2016

414-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de selección de 
acuerdo con criterios sociales

57

414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de suministro y 
medidas tomadas

57 Ni en 2021 ni en 2022 se realizaron auditorías a proveedores y por lo tanto no se ha 
podido evaluar el impacto negativo de estos.

PRODUCTOS SOSTENIBLES Y RESPONSABLES

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 45
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ESTÁNDAR GRI CONTENIDO UBICACIÓN COMENTARIOS

ÉTICA EMPRESARIAL E INTEGRIDAD

GRI 3: Temas Materiales 
2021

3-3 Gestión de los temas materiales 30-31

GRI 205: Anticorrupción 
2016

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la 
corrupción

Como parte de la evaluación de riesgos operacionales y controles en 2022, respecto 
al fraude (interno/externo), se han analizado el 100% de los riesgos:

• 11 riesgos de fraude: Low: 8/Medium: 3

• 3 riesgos de blanqueo de capitales: Low: 3

No se considera ningún riesgo como significativo después de la evaluación, 
entendiendo como significativos: “High” y ”Very high”

Se han revisado los mismos escenarios que se analizaron en 2021 sin haber 
identificado nuevos riesgos.

205-2 Comunicación y formación sobre políticas y procedimientos 
anticorrupción

No ha habido formación específica sobre corrupción pero sí que ha habido sobre 
código de Conducta y Prevención de Blanqueo de capitales. El 100% incluye a los 
órganos de gobierno

205-3 Casos de corrupción confirmados y medidas tomadas 31

GRI 206: Competencia 
desleal 2016

206-1 Acciones jurídicas relacionadas con la competencia desleal  
y las prácticas monopólicas y contra la libre competencia

Hubo un caso. En relación con este caso, el 10 de febrero de 2023, la CNMC 
comunicó a DKV Seguros la terminación del procedimiento sancionador por medio 
de un acuerdo convencional basado en la aceptación de los compromisos mejorados 
hechos por  DKV Seguros el 29 de junio de 2022.

GRI 402 Relaciones 
trabajador-empresa (2016)

GRI 402-1 Plazos mínimos de preaviso respecto cambios operativos Los plazos están regulados por convenio colectivo y en el Estatuto de los 
trabajadores
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VERIFICACIÓN EXTERNA
2-52-5



Informe corporativo integrado 2022   ANEXOS ÍNDICE 92

2-5



Informe corporativo integrado 2022   ANEXOS ÍNDICE 93

CONTACTA CON NOSOTROS
2-3

El Informe está disponible en la página web corporativa de la compañía dkv.es/corporativo/informe-anual  

NUESTRAS PÁGINAS WEB
dkvseguros.com 
fundacionintegralia.org 
quierocuidarme.dkv.es 

DÉJANOS TU OPINIÓN EN 
empresa.responsable@dkvseguros.es

¿QUÉ TE PARECE ESTE DOCUMENTO? 
Puedes evaluarlo en: https://dkv.es/corporativo/informe-anual/encuesta

COORDINACIÓN Y REDACCIÓN 
Departamento de Comunicación y Negocio responsable de DKV Seguros con la colaboración de CANVAS Estrategias Sostenibles.

SEDE PRINCIPAL DE LA ORGANIZACIÓN
Avda. María Zambrano, 31, 50018 Zaragoza 

TELÉFONOS DE ATENCIÓN 
Departamento de Comunicación: 976 289 106/93 214 00 78
Atención al cliente: 976 506 000
Servicios para empresas: 93 214 00 16



DKV creó la Fundación Integralia DKV como iniciativa 
de emprendimiento social para la inclusión de personas 
con discapacidad en el mundo laboral

23
años

620
empleados

5.350
beneficiarios

99%
de personas  
con discapacidad


