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2. Achmea: de meest
vertrouwde verzekeraar

Duurzaam verzekeren. Daarbij gaat het erom dat we integriteit, zorgplicht & transparantie,

solidariteit en preventie in de praktijk brengen. Zodat we verzekeringen bieden die klaar zijn

voor de toekomst. En onze ambitie ‘'meest vertrouwde verzekeraar' waar kunnen maken.
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DUURZAAM VERZEKEREN

In 2010 heeft het Verbond van
Verzekeraars een keurmerk ingesteld
voor de branche. Dit keurmerk is
toegekend aan zes Achmea-merken.
Achmea wil 'het voorbeeld in de
markt' zijn, reden om in 2010 het
‘Normenkader Proposities' verder
te ontwikkelen en vast te stellen.

Dit normenkader is leidend en geeft

aan waaraan nieuwe en bestaande
producten moeten voldoen. Producten
die niet aan deze normen beant-
woorden, worden aangepast in

het voordeel van de klant. In 2011
beginnen we met het aanpassen

van bestaande producten.

Transparantie over het belonings-

beleid is een belangrijk issue in het

intermediaire distributiekanaal.
Achmea wil een objectieve en trans-
parante beloning voor het inter-
mediair. Hiervoor zijn in 2010, binnen
het programma 'Implementatie
Beloningsdomein', groepsbrede
gedragsregels opgesteld die vanaf
2011 worden geimplementeerd.
Met deze gedragsregels maakt
Achmea haar positie duidelijk in de
maatschappelijke discussie over
intermediaire beloning. Soms leidt
dit tot een verscherping van be-
staande, wettelijke maatregelen.

Deze onderwerpen hebben we verder

uitgewerkt in 2.1 (ontwikkelingen

in duurzaam verzekeren).

Mede op grond van de maatschap-
pelijke discussie over beleggings-
polissen heeft Achmea een nieuwe
propositie ontwikkeld die eenvoudig
te begrijpen en transparantis en
daarmee volgens ons tegemoetkomt

aan de behoefte van de klant.

Duurzaam verzekeren betekent ook
dat preventie hoog op de agenda
staat. Daarmee worden risico's

beperkt en kunnen we de premies
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voor de klant zo laag mogelijk houden.
Door bijvoorbeeld een gezonde leef-
wijze te bevorderen, houden we op
termijn de zorgverzekeringen betaal-
baar. Preventie loopt daarmee als
een rode draad door alle verzeke-
ringsactiviteiten van Achmea. Het
beperken van de schadelast vormt
een belangrijke basis voor het behoud

van solidariteit.

Vooral in de zorg is dit een brandende
kwestie. Als grootste zorgverzeke-
raar van Nederland voelt Achmea
zich mede verantwoardelijk voor
een toekomstbestendig, houdbaar
zorgstelsel. Solidariteit tussen
jong en oud, ziek en gezond, arm
en rijk vormt het fundament van

duurzame zorg.

Daarnaast betekent duurzaam
verzekeren dat Achmea met haar
producten en diensten waar mogelijk
een bijdrage wil leveren aan een
‘schone’ wereld. Achmea wil haar
klanten aanmoedigen tot 'groen’
gedrag, zoals vermindering van

de CO_-uitstoot door minder auto-

mobiliteit. In 2010 zijn daartoe de

eerste stappen gezet. Achmea is lid
van UNEP FI (United Nations Environ-
ment Programme Finance Initiative)
en daarmee als enige Nederlandse
verzekeraar lid van een werkgroep
die een internationaal normenkader
voor de verzekeringindustrie ont-
wikkelt. Dit normenkader, Principles
for Sustainable Insurance (PSI), is
bedoeld om de verzekeringsindustrie
in alle activiteiten en beslissingen
ook rekening te laten houden met de
gevolgen voor milieu, klimaat, sociale
omstandigheden en goed (onder-
nemings)bestuur. Uitgangspunt
voor de PSlis dat de verzekerings-
industrie hiermee een belangrijke
bijdrage kan leveren aan sociaal-
economische stabiliteit, economische
groei en duurzame omgang met milieu
en klimaat. De PSI zullen in de loop

van 2012 worden gelanceerd.

VERANTWOORD BELEGGEN
Als institutioneel belegger kan
Achmea met haar beleggingsbeleid
invioed uitoefenen op het gedrag
van ondernemingen en landen waarin
waordt belegd. Achmea ondertekende

de Principles for Responsible

Investment (PRI), een wereldwijde
gedragscode die in VN-verband tot
stand is gekomen. Daarmee verbindt
Achmea zich aan het toepassen van
de zogenoemde ESG-criteria in het
beleggingsproces. Dat betekent dat
bij beleggingsbeslissingen rekening
wordt gehouden met milieu (Environ-
ment) en sociale aspecten (Sacial),
alsmede goed (ondernemings)-
bestuur (Governance) van onder-
nemingen, fondsen en landen waarin
wordt belegd. Belangrijkste toets-
steen is het UN Global Compact,
waarin principes zijn opgenomen
met betrekking tot mensenrechten,
werkomstandigheden, klimaat-

verandering en corruptie.

Op basis van deze uitgangspunten
belegt Achmea niet in producenten
van controversiéle wapens en in
controversiéle landen. Aanvullend
op dit uitsluitingbeleid wordt het
duurzaam beleggingsbeleid ingevuld
met engagement en enhanced
engagement. Dat betekent dat
Achmea in gesprek gaat met onder-
nemingen die in de aandelen en

creditportefeuilles zijn opgenomen,

om ze ertoe te bewegen hun bedrijfs-
activiteiten te verduurzamen. Ook

belegt Achmea in fondsen die gericht
zijn op schone technologie, duurzame

energie en microverzekeren.

In 2010 hebben we stappen gezet
naar verdere verduurzaming van
de beleggingsportefeuille. Er is een
raamwerk opgesteld om ESG-factoren
structureel te integreren in het
fundamentele beleggingsproces,
dus bij de selectie van individuele
beleggingstitels. Deze integratie wil
Achmea de komende jaren verder

doorvoeren.

2.1 ONTWIKKELINGEN
IN DUURZAAM
VERZEKEREN

BELEID

Het beleid van Achmea is erop gericht
dat alle diensten en producten
voldoen aan een maatschappelijke
behoefte, gebaseerd op het saolidari-
teitsprincipe. Achmea sluit geen
klanten op voorhand uit, behalve

op basis van expliciete individuele

risico's. Achmea neemt een voor-
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trekkersrol in situaties waar maat-
schappelijk ongewenste uitsluiting
van groepen dreigt. Bij expliciete
individuele risico's kan het gaan om
het uitsluiten van klanten die niet
bewust omgaan met risico's, zoals
een onderneming die geen milieu-

maatregelen neemt.

De primaire doelstelling bij productont-
wikkeling is te zorgen voor duurzaam
voordeel voor de klanten. Winst mag

niet de enige doelstelling zijn. Winst is

nadig om in continuiteit gevolg te geven

aan de codperatieve doelstelling.

Keurmerk

Het Keurmerk Klantgericht Verzekeren
(KKV) staat voor de kwaliteit van
dienstverlening en klantgerichtheid
van een verzekeraar. Binnen Achmea
hebben de volgende merken het
keurmerk verkregen: Avéro Achmea,
Centraal Beheer Achmea, DVZ
Zorgverzekeringen, FBTO, Interpalis

en Zilveren Kruis Achmea.

Het KKV is, ook internationaal,

het eerste kwaliteitskeurmerk

in de verzekeringsbranche. Het
keurmerk wordt uitgegeven

door een onafhankelijke stichting,
Stichting toetsing verzekeraars.

De stichting verleent het keurmerk
aan verzekeraars die voldoen aan
bepaalde kwaliteitsnormen. Zo
heeft de klant de zekerheid dat de
verzekeraar zijn beloften nakomt en
dat deze staat voor een hoogwaar-

dige kwaliteit van dienstverlening.

De belangrijkste zijn:
- producten en diensten sluiten aan op de
gefundeerde klantbehoefte en waorden

door de klant als een oplossing ervaren.

transparant eninteger

- Achmea benadrukt in de promotie het
belang van salidariteit en preventie.
Achmea helpt klanten door voorlichting

en advies over preventie

Producten en diensten bieden zekerheid,

zijn voorspelbaar, consistent, begrijpelijk,

- de diensten van Achmea voldoen aan
een maatschappelijke behoefte en zijn
gebaseerd op het solidariteitsprincipe

- Achmea werkt alleen samen met
partners die Achmea in staat stellen
aan haar eigen normen te voldoen

- Achmea bepaalt op een transparante
wijze de faire vergoeding (premie)

voor de dienst op basis van specifieke

kenmerken zoals risicoprofiel, preventie,

dekking, serviceniveau en distributie

HET ‘"ACHMEA NORMENKADER PROPOSITIES' IS GEBASEERD OP TWAALF UITGANGSPUNTEN (normen).

- de vergoeding (premie) is consistent,
transparant en voorspelbaar voor de
klant. Achmea komt bestaande klanten
net zo tegemoet als nieuwe klanten

- Achmea handelt aantoonbaar in het
belang van de klant, denkt mee met de
klant, adviseert proactief en beheerst

de klantverwachtingen.
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De controles worden bij herhaling
uitgevoerd. Zo wordt de kwaliteit
van het keurmerk gewaarborgd.

Op www.keurmerkverzekeraars.nl

is hier meer over te lezen.

‘Normenkader Proposities’
Achmea vindt het belangrijk dat haar
merken het Keurmerk Klantgericht
Verzekeren krijgen, maar legt de lat
voor zichzelf hoger met het '‘Achmea

Normenkader Proposities'.
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De komende drie jaar worden alle
proposities op deze wijze beoor-
deeld en waar nodig aangepast.
In 2010 is dit al ten aanzien van een

aantal proposities gebeurd.

Transparant beloningsbeleid

en bedrijfsondersteuning
intermediairs

Achmea wil een actieve bijdrage
leveren aan het herstel van het consu-
mentenvertrouwen in de financiéle
markt. Een van de onderwerpen die
hierbij een belangrijke rol spelen, is

de beloning van het intermediair.

de eerste plaats het realiseren van
één centraal, toekomstbestendig
beloningssysteem voor geheel
Achmea, onder de naam ‘Fundament
Centrale Beloningsvoorziening'.
Daarnaast wil Achmea één integraal
Achmea-beloningsbeleid opstellen,
specifiek ten behoeve van het
intermediair (‘Achmeabreed

Intermediair Beloningsbeleid').

Ter ondersteuning van het programma
zijn groepsbrede gedragsregels
opgesteld, die vanaf 2011 worden

ingevoerd. Met deze gedragsregels

"Achmea wil één integraal

In dit kader is Avéro Achmea verant-
woordelijk voor het - in samenwerking
met alle divisies - formuleren van dit
beloningsbeleid in het programma
‘Implementatie Beloningsdomein'.

Het doel van dit programmais in

beloningsbeleid opstellen ten
hehoeve van het intermediair”

zal Achmea haar positie duidelijk
maken in de maatschappelijke dis-
cussie over intermediaire beloning.
Deze regels zijn strenger dan de
wettelijke maatregelen en gaan

daarmee dus verder.

TOEPASSINGEN

Autoverzekeringen

Omdat Centraal Beheer Achmea niet
langer onderscheid tussen bestaande
en nieuwe klanten wil maken, ont-
vangen bestaande klanten op hun
autoverzekeringspremie nu even-
eens de actiekorting die aan nieuwe
klanten wordt geboden. Het gaat om
een korting van 15% op de basis-
dekkingen van autoverzekeringen,
die wordt doorgevoerd vanaf de
eerstvolgende prolongatiedatum
van de verzekering na 1 juni 2010. In
totaal profiteren 115.000 bestaande
klanten hiervan. De kosten die dit
voor Centraal Beheer Achmea met
zich meebrengt bedragen € 12 miljoen
op jaarbasis. In de eerste helft van
2011 worden drie andere proposities

aangepast aan het normenkader.

Arbeidsongeschiktheids-
verzekeringen

Bij de divisie Sociale Zekerheid van
Achmea zijn de premieverschillen
tussen nieuwe en bestaande klanten
grotendeels opgeheven, onder meer

door premieverlaging op doorlopende

contracten. Ook is in het kader

van het normenkader de propositie
‘Hypotheekbeschermer' getoetst.
Hiermee verkrijgt de divisie Sociale
Zekerheid inzicht in de voor- en
nadelen en mogelijke (financiéle)
impact van het hanteren van het
normenkader. Ook wordt de vraag
beantwoord of de producten voor
de klanten transparant genoeg zijn
én aan hun verzekeringswensen
voldoen. De resultaten van deze

toetsing worden in 2011 verwacht.

Nieuwe intermediaire belonings-
regeling voor pensioenproducten
In 2010 heeft Avéro Achmea in lijn
met het toezichtbesluit, en volgens
de 'leidraad tweedepijler pensioen-
advisering' van de AFM (Autoriteit
Financiéle Markten), de intermediaire
beloning voor Pensioenen aangepast.
De kwaliteit van het advies dat het
intermediair aan de klant geeft,
bepaalt voortaan zijn beloning, en niet
meer de transactie of de verkochte
polis. Avéro Achmea stelt hierbij eisen
aan de werkzaamheden die het
intermediair minimaal moet uitvoeren.

Deze eisen zijn vastgelegd in de
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samenwerkingsovereenkomst met

het intermediair.

Uit de reacties van de driehonderd
intermediairs die hierover werden
benaderd, bleek dat zij al op grond
van hun adviseringswerkzaamheden
werden beloond en dus geen moeite
met de nieuwe regels hadden.
Avéro Achmea vindt dat deze wijze
van belonen ook voor andere product-

groepen moet gaan gelden. Voor

\Joorzie-waardige'
kantaren

~N

VERWACHTING

REALISATIE

deelname 10 kantoren 28 kantoren
waarvan 11 'Voorzie-waardig'
contract 2 getekend
met 4 in gesprek
evaluatie ‘ wens vervolgprogramma: 74%
35

U

zorgverzekeringen werkt Avéro

Achmea hieraan, andere volgen later.

Ondersteuning intermediairs
Met speciale programma's onder-
steunt Achmea intermediairs in hun
ambitie om hun bedrijfsvoering op een
hoger plan te brengen. Het program-
ma 'Voorzie' (zie www.voorzie.nl)
adviseert ondernemers die met
vraagstukken zitten die voortkomen
uit een sterk veranderende markt
en begeleidt hen naar een 'nieuwe'
toekomst. Er zijn in 2010 negen
nieuwe contracten gesloten met
intermediairs die mee gaan doen
met 'Voorzie', waarmee het totaal
aantal van de kantoren dat meedoet
op 25 kamt. Voor 2011 verwacht
Avéro Achmea door te groeien naar

ten minste 75 deelnemende kantoren.

Met het programma 'Proef de Kwaliteit'
bieden we onze intermediairs een
relatiemarketingprogramma aan.
Dit is een traject van vier bijeen-
komsten dat hun instrumenten

en handvatten biedt op het gebied
van ondernemerschap. Het doel

was om tien 'Voorzie-waardige'

kantoren te laten deelnemen, waarbij
Voorzie gezien kan worden als een
'voorportaal' voor deelname aan

Proef de Kwaliteit.

Achmea zet zich in

voor weerschadepolis

Door klimaatverandering komen er
vaker extreme weersituaties voor.
Traditioneel is het risico van hagel-
schade in gewassen te velde al
decennialang te verzekeren. Andere
extreme weersituaties, zoals extreme
regenval en langdurige droogte,
komen steeds meer voor, maar
kennis erover ontbreekt. Dit plaatste
ons, als verzekeraar, voor een lastig
vraagstuk: je wilt het risico voor

je klanten afdekken, maar verzeke-
rings-/dekkingstechnisch is dat
onhaalbaar. Om de grenzen van
(on)verzekerbaarheid op te zoeken,
hebben we het principe van de
Onderlinge toegepast. Een systeem
waarbij eenieder in dezelfde sector
bijlegt en elkaar de hand boven het
hoofd houdt.

Achmea levert met haar kennis
een belangrijke bijdrage aan deze

oplossing. De nieuwe Onderlinge

Weerschade Verzekering (OWV)
heeft een brede dekking voor negen
weergerelateerde risico's en een
op de praktijk afgestemde aanpak:
schadeafhandeling per perceel,
geen naheffingen in jaren met grote
schades en een relatief lage netto
premie. Dit is mogelijk met geld

van de EU, tot maximaal € 8,45
miljoen. De Onderlinge Weerschade
Verzekering UA is een initiatief van
LTO Nederland, Rabobank Nederland
en Achmea (Agrao, Interpolis en
Hagelunie). Mede door de late
besluitvorming in '‘Brussel' is de
brede weerverzekering pas laat

in 2010 geintroduceerd. Daardoor
was er slechts een beperkt aantal
deelnemers (circa 80). Ook was
er kritiek vanuit de praktijk op de
strikte polisvoorwaarden. Na de
evaluatie eind 2010 hebben we deze
verzekering aangepast. Dat geldt
zowel voor de voorwaarden vanuit
de overheid als voor de polisvoor-
waarden van de brede weerverze-
kering zelf. In 2011 moeten deze
aanpassingen leiden tot betere
aansluiting bij de praktijk en een

hogere deelname.
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Achmea helpt
klanten door
voorlichting

en advies
OVer preventie

2.2 SCHADE-
VERZEKERINGEN

BELEID

Sleutelwoord in de huidige Neder-
landse schadeverzekeringsmarkt
is 'preventie’. Dit is belangrijk om de
risico's te beperken en daarmee de
ongemakken als gevolg van schade
te voorkomen. Op die manier houden
we ook de premies voor de klant zo
laag mogelijk. Investeren in preventie
speelt daarin een belangrijke rol.
Daarom is preventie ook onderdeel
van het normenkader: ‘Achmea
benadrukt in de promotie het belang
van solidariteit en preventie. Achmea
helpt klanten door voorlichting en

advies over preventie'.

Transparantie is bij het verzekeren
ook een belangrijk element. Door het
toenemend gebruik van internet en
de komst van vergelijkingssites blijft
weinig verborgen voor de klant. De
consument die zelf zijn (verzekerings)
zaken via internet wil regelen, vaart
wel bij heldere communicatie over
de producten. Het concept van

InShared, het verzekeringsinitiatief

van Achmea uit begin 20089, speelt
hierop in. Het is gebaseerd op het
oeraoude principe van cooperatief
verzekeren. Namelijk, een zodanige
financiéle inleg aan verzekerden
vragen dat schades eruit kunnen
waorden gedekt. Na aftrek van
gemaakte kosten en een genormeerd
rendement, wordt het restant aan

hen teruggegeven.

Consumenten die hun verzekerings-
zaken graag uitbesteden, kiezen
daarmee voor het 'traditioneel’
verzekeren en zijn bereid daarvoor
extra (premie) te betalen. Voor
Achmea is het belangrijk om de
ontwikkeling van zowel het 'gewone’
verzekeren als het codperatief
verzekeren - marktsegmenten die
deels complementair zijn - in de
komende jaren scherp in de gaten

te houden.

TOEPASSINGEN

Het nieuwe verzekeren

Mensen moeten goed nadenken
over de risico's die ze lopen en hoe
die verlaagd kunnen worden, alvo-

rens zich te verzekeren. Dat vindt
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Interpolis belangrijk. Er zijn immers
verschillende manieren om met
risico’'s om te gaan. Interpolis wijst
consumenten hierop, geeft inzicht
en biedt concrete oplossingen.

Er werd een campagne gestart
rond dit thema om mensen hiervan
bewust te maken. Zo is dit jaar de
online-preventiewinkel van start
gegaan, waarin concrete preventie-
producten en -diensten worden aan-
geboden. Zo hoopt Interpolis dat
haar verzekerden meer aandacht
krijgen voor risicoadvies en preventie.
De benadering van de zakelijke
markt blijft ongewijzigd: Interpolis
bezoekt al jaren zakelijke klanten om
hen te helpen bij het voorkomen van
schade door preventieve maatregelen

aan te bieden.

Risicoscans

Klanten die een aantoonbaar verhoogd
risico lopen op schade als gevolg
van brand door elektra krijgen van
Interpolis risicoadvies. Zo levert
een werkende rookmelder bij het
ontstaan van brand 47% minder
schadelast op. Met de 'RisicoScan

Verzekeren' kan voor de ondernemer

binnen 5 minuten in beeld worden
gebracht welke risico's zijn bedrijf
loopt en wat hij hiertegen kan doen.
Met behulp van de 'Mobiele Risico-
manager' krijgt hij vervolgens een
advies welke preventieve maat-

regelen hij kan nemen.

Andere scans, zoals de 'Elektra-
en Brandpreventiescan’, zijn nog

in ontwikkeling. Diverse andere
diensten, zoals advies bij nieuw- en
verbouw en producten op het gebied
van arbeidsongeschiktheid, worden

in de toekomst aangeboden in de

Het nieuwe verzekeren

volgens Interpolis

preventiewinkel. Een mabiele preven-
tiewinkel wordt vooral ingezet voor

bewustwording en voorlichting over
hoe mensen hun risica's in en om het
huis met eenvoudige preventiemaat-

regelen kunnen verminderen.

Interpolis Risicobericht

In 2010 is een proef gestart met
het 'Interpolis Risicobericht': een
sms-/e-mailservice die klanten gratis
op de hoogte stelt van eventuele
risico's die zich in hun omgeving
voordoen (bijvoorbeeld naderende

storm, inbraakgolf in de buurt),

inclusief bijpassende preventietips.
In 2011 wordt besloten over het

vervolg van deze service.

Preventieadvies

Op maat gesneden preventieadvies
aan bedrijven is een standaard-
activiteit van Centraal Beheer
Achmea in de zakelijke markt. Ook is
een preventiescan ontwikkeld voor
de zakelijke markt. Via de website

www.risicoreductieplan.nl is de

preventieservice toegankelijk en

inzichtelijk gemaakt.

Maatschappelijk jaarver:
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Premiebetaling puur op basis
van gelopen risico’s
Transparantie en preventie zijn voor
InShared van levensbelang. Trans-
parantie blijkt uit het feit dat de klant
helder wordt geinformeerd over zijn
premie-inleg en gemaakte kosten. Zo
is het voor iedereen duidelijk dat van
elke € 100 premie-inleg € 80 voor de
verzekerde bestemd is en dat €20
wordt besteed aan kosten en (genor-
meerd) rendement voor InShared.
Wat na aftrek van het schadebedrag
overblijft, wordt teruggegeven aan
de verzekerden. Halverwege 2010
kregen de verzekerden daardoor

€ 5 per ingelegde € 100 terug.

Kenmerkend voor InShared is dat
de verzekerde zijn verzekering
dagelijks kan opzeggen. Om de kosten

zo laag maogelijk te houden en tegelijk

de verzekerde zo actueel mogelijk
te informeren, maakt InShared
uitsluitend gebruik van internet
(papierloos). InShared wil in alle
uitingen transparant zijn, dus geen
‘kleine lettertjes' gebruiken. Zo zijn
de verzekeringsvoorwaarden van
InShared in april 2010 uitgeroepen
tot een van de meest leesbare van
Nederland. Om verder de kosten
laag te houden, heeft InShared
geen callcenters of administratieve
afdelingen. De klanten dienen zelf de
producten te kiezen en de gegevens
bij te houden en te wijzigen. Alle
‘gewone’ post is afgeschaft. Omdat
het niet meer nodig is en alleen maar
geld kost. Een klant kan op de web-
site een verzekeringsoverzicht,

of Groene Kaart (PDF), opvragen.
En dat scheelt enorm veel papier

en post.

'De klant wordt helder
geinformeerd over zijn premie-
inleg en gemaakte kosten

Fietsersairbag

Door te helpen bij de ontwikkeling van
een fietsersairbag draagt Centraal
Beheer Achmea bij aan bescherming
van de meest kwetsbare verkeersdeel-
nemers. Uit verschillende studies van
TNQ, uitgevoerd voor het ministerie
van Verkeer en Waterstaat en de
Fietsersbond, is gebleken dat een
automatisch remsysteem of een
airbag op de voorruit hiervoor zeer
geschikt zijn. Om dat te ontwikkelen,
en daarmee mogelijk het leven van
31 fietsers en 13 voetgangers per
jaar te redden, werkt TNO nauw
samen met airbagproducent Autoliv
uit Zweden, Centraal Beheer Achmea
en de Fietsersbond. Naast actief
meedenken, brengen we kennis in
aver (risico's van) ongevallen met
fietsers. Naar verwachting wordt
het project in het voorjaar 2012
afgerond met een crashtest waarbij
de nieuwe airbag in werking zal

worden getoond.

Centraal Beheer Achmea in
gesprek met haar klanten
Centraal Beheer Achmea is erg

geinteresseerd in de mening van

de klant. Wat vindt hij over ons?
Om daar achter te komen is in 2009
de 'Klantarena' gestart. Daar zijn we
in 2010 mee doorgegaan. De klant
rekent tot de belangrijkste punten
in de dienstverlening onder meer:
het plezierige contact, het snel
regelen van zaken en het uit handen
nemen van zorgen. Wat de klant
mist, zijn onder meer: een jaarlijks
overzicht van verzekeringen die bij
ons lopen, specifiek op hem gerichte
mailings en even lage verzekerings-
premies voor hem als bestaande
klant als voor nieuwe klanten. Juist
omdat we transparant, deskundig
en vertrouwenwekkend voor onze
klanten willen zijn, is het belangrijk
dat dit ook zo wordt ervaren. Onze
heldere communicatie, product-
kennis en het uit handen nemen van te
regelen zaken, zijn de belangrijkste
redenen voor anze klanten om bij

ons te blijven.

Dit soort rechtstreekse contacten
met de klant geeft ons goed inzicht
in de zaken die we verder kunnen

verbeteren. Enkele daarvan zijn: wel

een jaarlijks paolisoverzicht maar
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niet langer ongevraagde informatie
toesturen en het aanbieden van een
(lagere) premie die gelijk is aan de
premie die aan nieuwe klanten wordt
geboden; zoals de al genoemde actie-
korting op nieuwe autoverzekeringen

ook aan bestaande klanten geven.

2.3 PENSIEN- EN
LEVENSVERZEKERINGEN

BELEID

Transparantie en betrouwbaarheid
staan op nummer één in de klant-
behoeften voor pensioen- en levens-
verzekeringen. De afgelopen jaren
heeft de branche hier onvoldoende
op gepresteerd. Er is een grote maat-
schappelijke discussie geweest over
beleggingsverzekeringen (‘Woeker-
polisaffaire'). Met een regeling die
verder gaat dan de aanbeveling van
de Ombudsman Financiéle Dienst-
verlening hoopt Achmea gekozen te
hebben voor een redelijke oplossing
van dit dossier. Ook pensioen-
verzekeren was onderwerp van
maatschappelijk debat. De betaal-
baarheid en de houdbaarheid van

uitkeringsgaranties van deze

producten werden in 2010 in twijfel
getrokken. Achmea kiest voor trans-
parante en gestandaardiseerde
pensioen- en levensverzekeringen met
een lage kostenstructuur. In 2010

zijn hierin significante stappen gezet.

Pensioenen

Voor pensioenverzekeren zijn de
ontwikkelingen op de financiéle
markten - in het bijzonder de lage
rentestand - in combinatie met de
toegenomen levensverwachting
belangrijke onderwerpen van gesprek.
Ook het debat over doorwerken na het
65° levensjaar is in volle hevigheid
gevoerd. De verwachting is dat er
de komende jaren opnieuw verande-
ringen in wetgeving komen. Dit was
voor de divisie Pensioenverzekeren
aanleiding om in het voorjaar een
‘Levendag' te organiseren. Daar
werden vanuit Achmea-perspectief
contouren geschetst van de strategi-
sche antwoorden op deze ontwikke-
lingen. Vanuit de Achmea-identiteit
en de ambitie de 'meest vertrouwde
pensioen-verzekeraar' te worden, is
in 2010 de koers herijkt. Met name de

renteontwikkeling was aanleiding om

Achmea kiest voor
{ransparante en
gestandaardiseerde

nensioen-

en levens-

verzekeringen.

een gedeeltelijke offertestop door
te voeren. Waar andere spelers
garanties boden tegen gunstige
tarieven, heeft Achmea een terug-
houdend beleid gevoerd. Garantie-
contracten zijn in 2010 maar zeer

beperkt gesloten.

Transparantie en betrouwbaarheid
staan op nummer één in de klant-
behoeften, gevolgd door flexibiliteit in
de regeling die zij hebben afgesproken
in hun pensioen en heldere pensioen-
communicatie. De strategische

koers van de divisie Pensioen-

verzekeren is mede hierop bepaald.
In 2010 zijn op de voortgang opnieuw

resultaten geboekt.

Tevens zijn stappen gezet in de
ambitie van de divisie Pensioenver-
zekeren om toonaangevend te zijn

in het actief, integraal en aantoon-
baar toepassen van risicomanage-
ment.En dit in de strategische en
operationele bedrijfsvoering. Er zijn
voorbereidingen getroffen om tijdig
te voldoen aan de eisen die Solvency
lI-regelgeving stelt aan goed risico-

management. Daarnaast is met een
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In aanvulling op deze regeling i1s Achmea
N 2010 het gesprek aangegaan met

relevante stakeholders, zoals Stichting
Verliespolis en Stichting Woekerpolis Claim.
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aantal grootzakelijke klanten de
communicatie gestart om in geza-
menlijk overleg tot een periodieke
kwaliteits- en risicorapportage te
komen. Hiermee geven we invulling
aan het streven om in verantwoor-
dingsrapportages naar grootmarkt-
klanten actief en transparant te
communiceren over de kwaliteit
van de dienstverlening en de

risicobeheersing.

Beleggingsverzekeringen
In 2009 heeft Achmea een regeling

opgesteld voor alle klanten met parti-

culiere beleggingsverzekeringen die
voor 1 januari 2008 zijn gesloten bij
de Achmea-merken Avéro Achmea,
Centraal Beheer Achmea, FBTO,
Interpolis en de rechtsvoorgangers
van deze merken. Deze regeling is
gebaseerd op de aanbevelingen van
de onafhankelijke ‘Ombudsman
Financiéle Dienstverlening'. Deze
aanbevelingen geven aan wat een
‘redelijk en hillijk' kostenpercentage
is voor deze verzekeringen. 0ok zijn
afspraken gemaakt over de maximaal
toegestane hoogte van de risico-

premies. Achmea geeft alle klanten

die op basis van deze afspraken te
veel hebben betaald een vergoeding.
In aanvulling op deze regeling is
Achmea in 2010 het gesprek aan-
gegaan met relevante stakehaolders,
zoals Stichting Verliespolis en
Stichting Woekerpolis Claim. Op
grond van die gesprekken is de
regeling uitgebreid. In totaal is met
de compensatieregeling € 380 miljoen
gemoeid. Omdat Achmea graag
duidelijkheid geeft aan haar klanten,
heeft zij als eerste grote verzeke-
raar besloten de vergoedingen

direct na het uitvoeren van de

berekeningen te verwerken. Er wordt
dus niet gewacht met vergoeden
tot het einde van de looptijd van de
verzekering. Bij lopende verzekeringen
waordt de vergoeding toegevoegd
aan de waarde van de verzekering.
Hierdoor ontwikkelt de vergoeding
direct mee in de verzekering. Ook

is bij een deel van de beleggings-
verzekeringen het kostenpercentage
verlaagd. Voor klanten die door
persoonlijke omstandigheden
gedwongen waren hun beleggings-
verzekering te beéindigen, is er een

speciale voorziening waarop zij een
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beroep kunnen doen. Voor meer
en gedetailleerde informatie zie

www.achmea.nl.

Verbeterde producten

Bovendien zijn afspraken gemaakt
over flankerend beleid. Dit houdt
concreet in dat Achmea zich in de
komende twee jaar zal inspannen om
alle klanten kosteloos een verbeterd
aanbod te doen. Dit aanbod kan
bestaan uit een verbetering van de
bestaande polis of het aanbieden
van een alternatief product (bank-

sparen). In beide situaties zullen de

kosten van dit product lager zijn
dan het kostenmaximum, zoals
afgesproken in de overeenkomst
van september 2010. Achmea ziet de
ontwikkelingen in de markt en zal daar
met de totale kostenbelading van de

alternatieve producten op inspelen.

Achmea volgt advies

Verbond van Verzekeraars over
beleggingspensioenen

Het Verbond van Verzekeraars heeft
- in overleg met werkgevers- en
werknemersvertegenwoordigers

van Stichting van de Arbeid en de

30% komt in aanmerking
voor een vergoeding

De totale portefeuille van de vier Achmea-merken omvat ruim 800.000 beleggings-
verzekeringen. Hiervan kamt ongeveer 30% in aanmerking voor een vergoeding.
Daarbij gaat het meestal om bedragen van enkele euro's tot enkele honderden

euro's per beleggingsverzekering. Koersverliezen worden niet vergoed.
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ombudsman - een toetsnorm vast-
gesteld voor bestaande beleggings-
pensioenen. Daarmee is een oplossing
bereikt voor het kostenvraagstuk
dat zich voordoet in een beperkt
deel van de zogeheten beschikbare
premieregelingen (bpr). Dit zijn
pensioenverzekeringen die zijn
gesloten via de werkgever (tweede
pijlerproducten). De toetsnorm
maximeert de kosten voor bestaande
contracten op 1,5 procent van het
belegd vermogen en 9,5 procent
van de premie. In Nederland zijn

in totaal 1,4 miljoen polissen in
bpr-regelingen gesloten (voor naar
schatting 750.000 deelnemers).
Hiervan heeft Achmea zo'n 0,2
miljoen polissen in de boeken
staan, verspreid over de merken
Avéro Achmea, Centraal Beheer
Achmea en Interpalis. Hiervan

komt ongeveer 15% in aanmerking
voor compensatie. De compensatie
wordt berekend vanaf de datum
van deelname aan een bpr-regeling.
Uiterlijk in 2011 informeert Achmea
de deelnemers daarover. Meer
informatie over de toetsnorm

vindt u hier.

TOEPASSINGEN

Nieuwe pensioenproducten

De veranderingen in de pensioen-
markt maakten een heraoriéntatie op
het productassortiment noodzakelijk.
We hebben ons productaanbod terug-
gebracht naar negen transparante,
gestandaardiseerde hoofdproducten.
Het 'Flexibel Renteniersplan'is een
voorbeeld van de stappen die zijn
gezet in dit traject van product-
rationalisatie. Deze vereenvoudiging
maakt het mogelijk meer aandacht
te schenken aan de communicatie
naar en dienstverlening aan de
klant. Achmea noemt dit 'Het Nieuwe

Pensioendenken'.

In 2010 is het nieuwe product 'Koers-
Vastplan' geintroduceerd. Met de optie
om 'beleggen te combineren met een
garantie' komen we met dit product
tegemoet aan de wens van werkgevers
van een vaste premie en de wens
van werknemers om een vooraf af-
gesproken pensioen op te bouwen.
De werknemer bepaalt namelijk zelf
de verhouding tussen beleggen en

een gegarandeerde uitkering.
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2.4 ZORG-
VERZEKERINGEN

BELEID

Door groeiende medisch-technolo-
gische mogelijkheden, vergrijzing
en krapte op de arbeidsmarkt staan
de betaalbaarheid, toegankelijkheid
en kwaliteit van de gezondheids-
zorg onder druk. Achmea voelt zich
mede verantwoordelijk voor een
zorgstelsel dat voldoet aan de eisen
van de toekomst en zorg biedt die
betaalbaar is. Met zorg die van

goede kwaliteit is en toegankelijk

voor iedereen. We willen iedereen
van duurzame zorg verzekeren.
Solidariteit tussen jong en oud, ziek
en gezond, arm en rijk vormt het
fundament van duurzame zorg.
Als zorgverzekeraar én maatschap-
pelijk ondernemer wil Achmea een
structurele bijdrage leveren aan
het oplossen van knelpunten en het
verbeteren van de zorg. Volgens
ons kunnen we de zorg betaalbaar
houden als we er in slagen om:
- de kwaliteit van het zorgaanbaod en
de effectiviteit van de zorginfra-

structuur verder te verbeteren;

"We helpen onze klanten gezond

te blijven of te worden, door

gezond gedrag en een gezonde
leefstijl te stimuleren”
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- onze klanten helpen gezond te
blijven of te worden, door gezond
gedrag en een gezonde leefstijl
te stimuleren.

Achmea is hiertoe beter in staat

indien de positie op de zorgmarkt

een goed perspectief biedt voor
continuiteit op de langere termijn.

Uit dat oogpunt heeft Achmea dit jaar

aangekondigd per 1 januari 2011

met De Friesland Zorgverzekeraar

te willen fuseren. Bundeling van
krachten versterkt de positie van
beide, van oorsprong cotperatieve
verzekeraars in de provincie

Friesland. Specifiek voor regionale

en kleine zorgverzekeraars als De

Friesland geldt, dat de financiéle

risico's in de komende jaren snel

toenemen. Denk aan bezuinigingen
in de zorg, de verwachte afschaffing
van vereveningsmechanismen en
verscherpte Europese regelgeving

als Solvency Il.

Om de kwaliteit van de zorg te ver-
beteren is kwaliteitstransparantie
een belangrijke voorwaarde. Ons
kwaliteitsbeleid naar zorgverleners

toe begint dan ook met het inzichtelijk

maken van kwaliteit. Dat doen we op
basis van spiegelinformatie, bench-
marking en prestatie- en kwaliteits-
indicatoren. Samen met onze
partners in de zorg (de partijen
waar Achmea hij inkoopt, zoals
ziekenhuizen, healthcentra, beroeps-
groepen en apothekers) werken

we zo aan het transparant maken
van de kwaliteit. En door het maken
van verbeterafspraken verbeteren
we de kwaliteit van zorg zelf. De
volgende stap: gedifferentieerd

zorg inkopen.

De verzekerde en de patiént kunnen
de zorg zelf verbeteren door te kiezen
voor de kwalitatief beste zorg. Ditis
de kern van vraaggerichte zorg of
vraagsturing. Achmea zet de klanten
aan het stuur door:

- hen te activeren om welover-
waogen te kiezen voor kwaliteit;

- meer kennis te verwerven over
hun wensen en specifieke zorg-
behoeften;

- hen, op basis van deze kennis,
meer op maat te bedienen en
de variéteit van het aanbod

te vergroten.
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Om de effectiviteit en de efficiency
van de zorg te verbeteren, richt
Achmea zich op zorgpreventie.
Daarvoor investeert Achmea in
een veelheid aan verbeterprojecten
en initiatieven op het gebied van
product-, sociale, technologische

en procesinnovatie.

TOEPASSINGEN

MammaPrint
Als eerste Nederlandse zorgverze-
keraar heeft Zilveren Kruis Achmea

afspraken gemaakt met ziekenhuizen

over de voorwaarden voor de ver-
goeding van de MammaPrint voor
haar verzekerden. Dit onderzoek
blijkt een betere voorspellende
waarde te hebben dan andere
methoden voor de prognose van
vrouwen met borstkanker en helpt
artsen en hun patiénten bij de keuze

voor de beste behandeling.

Informatieverstrekking ter
ondersteuning van huisartsen -
Achmea PraktijkStatus’

De 'Achmea PraktijkStatus' biedt

huisartsen inzicht in een aantal

Wat is MammaPrint?

MammaPrint is een onderzoeksmethode die inzicht geeft in de aard van de tumar op

DNA-niveau. Het verschaft extra informatie die samen met traditionele criteria een

grote raol kan spelen bij de behandelbeslissing.

De MammaPrint is sinds 2007 goedgekeurd door de Amerikaanse Food and

Drug Administration. Dit onderzoek wordt breed vergoed in de Verenigde Staten.

De onderzoeksmethode is oorspronkelijk ontwikkeld binnen het Nederlands Kanker

Instituut en vele malen internationaal onderscheiden.
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kenmerken van hun patiénten-
populatie en hun zorggebruik binnen
de praktijk en daarbuiten. Daarvoor
verzamelt Achmea Zorg diverse
behandelinformatie van huisartsen
in een bepaalde regio. Informatie die
een individuele arts niet heeft, maar
waar hij nu wel toegang toe krijgt.
Vergelijkende informatie over omvang
en kenmerken van verschillende
patiéntengroepen (denk aan chro-
nisch zieken, zoals diabetici) en in
het zorggebruik per segment (bij-
voorbeeld farmacotherapeutische
zorg, eerstelijnszorg, medisch-
specialistische zorg), over behandel-
duur, voorschrijven van medicijnen,
mate van doorverwijzen, et cetera.
Zo zien huisartsen nu bijvoorbeeld
bij welke apothekers zijn patiénten
medicijnen halen. Als daar apothekers
tussen zitten waarmee hij nog niet
veel contact heeft, kan hij nu ook
met hen beter de zorginhoud af-
stemmen. Het scherpt de artsen

in hun praktijkuitoefening en ze
waarderen het zeer, met een rapport-
cijffer van 7,7. Overigens reageerden
huisartsen aanvankelijk sceptisch,

omdat ze dachten dat Achmea

targets aan de praktijkstatus zou
hangen. Dat is nadrukkelijk niet het
geval: we gaan er, zonder te oordelen,
op een constructieve manier met
hen over in gesprek. Dit blijkt een
wezenlijk onderdeel van het succes
te zijn, omdat openheid in het kader
van wederzijds vertrouwen heel
belangrijk is. ‘Achmea PraktijkStatus'
biedt die transparantie. Huisartsen
willen met Achmea in gesprek over
de resultaten. En daar is het ook

precies om te doen.

Zorgkaart Nederland en
Achmea: steeds meer kiezen
op kwaliteit
ZorgkaartNederland.nl is een initiatief
van onder andere de Nederlandse
Patiénten Consumenten Federatie
(NPCF). Zilveren Kruis Achmea vindt
het als partner van Zorgkaart
Nederland belangrijk dat de zorg ndg
transparanter wordt en mensen zich
bewuster worden van de mogelijk-
heden die er zijn. Zorgkaart Neder-
land geeft dan ook, via haar website
Zorgkaartnederland.nl, een overzicht
en waardering van alle zorgverleners

en zorginstellingen in Nederland. Op
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de website kan de consument zorg-
verleners als huisarts, ziekenhuis of
fysiotherapeut beoordelen. Dat helpt
bij transparantie in en kwaliteits-
verhoging van de zorg. Acht maanden
na de lancering van de site is al de
25.000°* klantwaardering op de

site geplaatst.

Chronische patiénten

krijgen regie op zorg

Als onderdeel van de vijfjarige
samenwerking die eind 2009 werd
aangekondigd lanceerden Koninklijke
Philips Electronics en Achmea Zorg
in 2010 Stichting Zorg Binnen Bereik.
Deze samenwerking is erop gericht
te investeren in de ontwikkeling van
vernieuwende zorgoplossingen die
de zelfredzaamheid van chronisch
patiénten vergroten, zodat hun
levenskwaliteit toeneemt en minder
ziekenhuisbezoek naodig is. Drie
werkgroepen richten zich op de
meest voorkomende chronische
ziekten: diabetes, chronische lucht-
wegaandoeningen (COPD) en hart-
falen. De oplossingen die de stichting
ontwikkelt zullen overigens niet

zijn voorbehouden aan de initiatief-

nemers, maar worden voor iedereen

toegankelijk.

Onze inzet voor gezonde jeugd
Nederland krijgt de gezondste jeugd
van Europa. Met deze ambitie onder-
tekenden Zilveren Kruis Achmea,
Albert Heijn, Albron, Friesland-
Campina, Nutricia, Unilever en zes
gemeenten een samenwerkings-
overeenkomst voor JOGG (Jongeren
Op Gezond Gewicht). JOGG past
binnen de visie van Zilveren Kruis
Achmea op gezondheid, vitaliteit en
preventie, en richt zich samen met
alle lokale partijen op jongeren (0-19
jaar), hun ouders en hun omgeving.
Doel is om het groeiende probleem
van overgewicht tegen te gaan. In
Frankrijk heeft JOGG zich al bewezen

als effectief.

Met het programma 'IK Lekker fit!?'
ondersteunt Zilveren Kruis Achmea
gemeentes en scholen om ervoor
te zorgen dat basisschoolleerlingen
gezond leven. In het programma
wordt samengewerkt met Neder-
landse Hartstichting, Noordhoff

Uitgevers en lokale partners, zoals

\We zoeken naar
vernieuwende
zorgoplossingen die

de zelfredzaamheid
van chronisch zieke
patienten vergroten

sportservicebureaus, GGD'en en

thuiszorginstellingen.

Zorgsturing: beperkte
voorkeur voor zorgaanbieders
per medische ingreep

Het aantal ingrepen waarhij Achmea
aan bepaalde zorgaanbieders de
voorkeur gaf (als de verzekerde voor
deze aanbieder koos, kwam dat niet

ten koste van het eigen risico) is in

2010 beperkt tot twee (tegenover
negen in 2009). Zilveren Kruis Achmea
handhaaft dit voorkeursbeleid voor
een tweetal aandoeningen (heup- en
knievervanging). Nader onderzoek
naar de prestaties van ziekenhuizen
wees uit dat er bij de andere ingrepen
nagenoeg geen kwaliteitsverschillen
konden worden aangetoond. De
gegevens zijn daarvoor (nog) niet

onderscheidend genoeg.
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2.5 INKOMENS-
VERZEKERINGEN

BELEID

Achmea wil een toonaangevende
rol spelen als 'meest vertrouwde
verzuim- en arbeidsongeschiktheids-
verzekeraar'. Drie jaar geleden is
als doel gesteld in 2010 marktleider
te zijn. Aan deze ambitie werken
we vanuit een duidelijke visie en
strategie. De dienstverlening is
verscherpt door de klant regelmatig
naar zijn mening te vragen via
‘Klantarena's' en onderzoek. Het

begrip 'meest vertrouwd' wordt

op de cijfers van Achmea en die van
de andere aanbieders, maar door-
slaggevend is de mening van de stake-
holders. Zij worden in de loop van

2011 gevraagd naar hun mening.

Op het gebied van arbeidsonge-
schiktheidsverzekeringen (AQV)
wordt vooral gesproken over

de effecten van wettelijke ver-
plichtingen, beloning en provisie.

Achmea levert haar bijdrage aan

de discussie over een gedragscode

en het waarborgen van privacy.

Bij nieuwe gespreksonderwerpen
als privatisering WW, herinrichting
AOW en gevolgen Sociale Zekerheid,
focust Achmea zich op 'duurzame
inzet(baarheid)' op de arbeidsmarkt.
Achmea leverde een belangrijke
bijdrage aan het visiedocument
'Van werk naar werk’, samen met

Boaborea, Verbond van Verzekeraars

en VNO-NCW. Het document beschrijft
bewezen vormen van begeleiding van

werk naar werk.

TOEPASSINGEN

Beheersen van reputatie-

en klantrisico’s bij
inkomensverzekeringen

Achmea heeft de kosten, het rende-
ment en de provisie van de AQV- en

hypotheekbeschermingsproducten

Als belangrijke speler in de markt wordt Achmea in deze gesprekken, vanuit haar maatschappelijke
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ingevuld door de producten op
transparantie en gebruikswaarde
te toetsen (zie pagina 32, Ontwik-
kelingen in Duurzaam Verzekeren,
‘Normenkader Proposities'). Verder
werken we hieraan door het voor-
touw te nemen in gesprekken over
bestaande producten en nieuwe
ontwikkelingen met Verbond van
Verzekeraars, de overheid en op
diverse publieke platformen. Of we
deze ambitie hebben gerealiseerd
kan pas in 2011 worden beoordeeld.

Deze beoordeling wordt gebaseerd

rol en verantwoordelijkheid, geconfronteerd met enkele grote vraagstukken. We noemen er twee.

- De dekking van de AQV en verdere segmentatie heeft tot stevige discussies geleid met klanten en de vak-
beweging: wat als een klant minder wil verzekeren dan Achmea verantwoord vindt? Met FNV-Zelfstandigen
resulteerde dat in een AQV die een beperkte uitkeringsduur van maximaal twee jaar kent - de periode die een
zelfstandig ondernemer de tijd geeft om nieuwe wegen in te slaan. Resultaat is een propositie die voldoet aan de
verwachtingen van de klant (premiehoaogte en risicodekking) en die voar veel meer ondernemers aantrekkelijk is.
Met vertegenwoordigers van klanten, in de Raad van Advies, is het 'Inkamensgarantieplan’ (IGP) besproken.

Het IGP biedt zekerheid over het inkomen bij arbeidsongeschiktheid, maar is tegelijkertijd zo zeker dat het niet

stimuleert om 'te werken naar vermogen'. Na overleg met de Raad van Advies is besloten het IGP te blijven

aanbieden. Omdat het, vergeleken met het huidige aanbod, zadanig transparant en eenvoudig is dat het niet
verantwoord is het niet aan te bieden. De verwachting is dat men, doordat de zaken financieel goed geregeld

zijn met het IGP, het werk toch niet uit de weg zal gaan, al blijft enige oplettendheid hierbij op zijn plaats.
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en de WGA-uitstap-portefeuille
inzichtelijk gemaakt. Daarnaast
zijn de mogelijke reputatierisico's
in kaart gebracht. Dit deden we
vooruitlopend op de ontwikkelingen

in de markt en media.

Voor beide dossiers stellen we onze
visie vast, ontwikkelen we verbete-
rinitiatieven en voeren we concrete
verbeteringen door. Zo hebben we
voor twee afzetkanalen de provisie op
AOV-producten afgetopt en de premie
voor alle kanalen verlaagd. Ook in-
formeren we de klant transparant
over de provisie op hypotheekbe-

schermingsproducten.

Tevredenheid bij

stakeholder klant

Uit diverse onderzoeken blijkt dat de
stakeholders tevreden zijn over de
koers die Achmea als AOV-verzeke-
raar volgt. Zo blijkt uit eigen onder-
zoek dat de procestevredenheid van
de klanten gemiddeld 90% of hoger
scoort voor zowel AOV als Verzuim.
De websites van de merken die de
producten AQV en verzuim aanbieden

(Interpolis en Centraal Beheer

Achmea) eindigden op respectievelijk
de eerste en tweede plaats in het
onderzoek naar de vindbaarheid en
helderheid van arbeidsongeschikt-
heidsverzekeringen op internet.
Daarmee lieten ze de concurrentie

duidelijk achter zich.

2.6 OVERIGE
DIENSTVERLENING

BELEID

Achmea is een gediversifieerd bedrijf
dat haar producten via een aantal
bekende merken aanbiedt. Naast
verzekeren heeft Achmea bedrijfs-
onderdelen die zich met andere
dienstverlening bezighouden, zoals
pensioenbeheer (Syntrus Achmea)
en autolease (Wagenplan). Ock is
Achmea actief in dienstverlening op
het gebied van 'Het Nieuwe Werken'.
De MVO-aspecten van deze dienstver-

lening worden hieronder toegelicht.

Bijdrage aan

het pensioenakkoord

Tegen de achtergrond van turbulente
ontwikkelingen in het pensioenstelsel

heeft Syntrus Achmea het afgelopen

jaar de pensioenregelingen en het
vermogensbeheer voor de pensioen-
fondsen uitgevoerd en de fonds-
besturen hierover geadviseerd.
Daarnaast bood Syntrus Achmea
op verschillende manieren onder-
steuning bij de totstandkoming van
het pensioenakkoord. Dit om stake-
holders zo goed mogelijk te informeren
over en te betrekken bij de cruciale
beslissingen die genomen gaan
worden over het pensioenstelsel.
- Op verzoek van organisaties van
sociale partners heeft Syntrus
Achmea berekeningen gemaakt
om de consequenties in beeld te
brengen van verschillende varianten
die over de onderhandelingstafel
zijn gegaan. Als grote uitvoerings-
organisatie van pensioenfondsen
in de marktsectoren, neemt
Syntrus Achmea de verantwoorde-
lijkheid om de mening van het
midden- en kleinbedrijf nadrukkelijk

mee te nemen.

Dit is na de verkiezingen opnieuw
opgepakt om inhoud te geven aan
de preciezere invulling van een
nieuw pensioenakkoord.

- Om bestuurders van pensioen-

fondsen zo goed maogelijk mee te
nemen in de ontwikkelingen, is voor
alle besturen een toelichting ge-
geven op het pensioenakkoord.

- Voor de Raad van Advies is een
discussie voorbereid over (de
gevolgen van) het pensioenakkoord.

Twee leden van de Commissie

Frijns zijn uitgenodigd voor een
intern debat over het rapport van
die commissie. Op basis van dit
debat wil Syntrus Achmea zo
scherp mogelijk boven tafel krijgen
hoe ze vanuit haar kennis en ervaring
invulling zou kunnen geven aan
haar zorgplicht richting pensioen-
fondsbesturen. Het rapport
Commissie Frijns vindt u hier.

- De voorzitter van de Commissie
Goudswaard is uitgenodigd om op
een themamiddag pensioenfonds-
bestuurders mee te nemenin de
bevindingen van het rapport van zijn
commissie. Het rapport Commissie

Goudswaard vindt u hier.

Wagenplan
WagenPlan, een joint venture van
Athlon Car Lease Nederland en

Centraal Beheer Achmea, is de eerste

Maatschappelijk jaarverslag


http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/2010/01/19/rapport-commissie-frijns.html
www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/2010/01/27/commissie-goudswaard-keuzes-nodig-voor-toekomst-pensioenstelsel.html

Ons werk

CO,-neutrale leaseorganisatie van
Nederland. De visie van WagenPlan
op duurzame maobiliteit rust op drie
pijlers: voorkomen, reduceren en

compenseren van CO_-uitstoot.

De leaseorganisatie van Centraal
Beheer Achmea draagt de kosten
voor het 'emissieneutraal rijden’
volledig zelf. WagenPlan berekent
van al haar auto's de CO_-uitstoot op
basis van de hoeveelheid getankte
liters en het soort brandstof. Een
initiatief waarmee WagenPlan in

augustus 2007 is gestart en waar-

uitstoot te compenseren door daar
CO_-credits voor te kopen. In 2009
bedroeg de uitstoot 26.000 ton. De
CO_-credits worden geleverd door
te investeren in projecten die helpen
klimaatverandering tegen te gaan.
Zoals een kleinschalige water-
krachtcentrale in Taiwan. De aan-
koop is verricht via het Climex, een
handelsplatform voor CO,-emissie-
rechten. Voor WagenPlan betekent
dit een investering van 4 a 5% van
haar bruto jaarwinst. Accountants-
organisatie KPMG toetst het proces

en brengt daar een assurance-

"De uitstoot van het wagenpark
van Achmea daalt als gevolg van
de introductie van energielabels”
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mee ze de eerste leaseorganisatie
van Nederland is die de CO_-uitstoot
van het volledige leasepark compen-
seert. Dit gebeurt door na afloop

van het kalenderjaar de totale CO,-

rapport over uit. De uitstoot van

het wagenpark van Achmea daalt.
Begin 2009 was dit nog gemiddeld
161,3 gram per auto per kilometer.

Eind 2010 is dit 151,5 gram per auto

per kilometer. Dit is het positieve
gevolg van de introductie van de

energielabels in de autoregeling.

TOEPASSINGEN

Inspelen op de teruggelopen
financiéle dekkingen van
pensioenfondsen

Syntrus Achmea biedt de pensioen-
fondsen ondersteuning bij het ma-
ken van herstelplannen en crisis-
plannen. Dit is een normaal onderdeel
van de dienstverlening waar de
fondsen voor betalen. Daarnaast
heeft Syntrus Achmea in de Klanten-
raad het thema 'risicomanagement’
aan de orde gesteld. Dit leidde tot de
inrichting van een werkgroep uit de
Klantenraad, die met ondersteuning
van Syntrus Achmea een risicobeoor-
delingsmethode voor pensioenfondsen
ontwikkelde. Deze methode helpt de
pensioenfondsen ‘comfortabel aan
het stuur van hun fonds te zitten'.
Na een geslaagde pilot heeft de
werkgroep de rapportage aan de
volledige Klantenraad verzorgd.

Het risicomanagement wordt nu

uitgerold over alle fondsen.

Overbruggingshuur en
budgetcoaching

Als gevolg van de financiéle crisis zijn
de achterstanden op hypotheken in
2010 opgelopen. Klanten komen in
financiéle problemen door de voort-
durende lasten van twee woningen.
En sommige klanten hebben door
onvoorziene omstandigheden moeite
om aan de verplichtingen van de
hypotheek te kunnen blijven voldoen
(bijvoorbeeld door werkloosheid of
echtscheiding). Daarom is Achmea
Bank begin 2010 gestart met het
toestaan van overbruggingsverhuur
voor klanten die tijdelijk twee woningen
hebben. Tijdelijke verhuur op grond
van de Leegstandwet van de woning
die een klant nu niet kwijt kan, biedt
dan mogelijk uitkomst. Overbruggings-
verhuur helpt niet alleen om financiéle
nood te voorkomen, maar ook om
doorstroming op de woningmarkt

te bevorderen. Ook ongewenste
neveneffecten van leegstand, zoals
kraken, waardedaling en vernieling,
waorden hiermee voorkomen.
Halverwege 2010 is de pilot budget-
coaching gestart. In het laatste

kwartaal van 2010 heeft Achmea
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Bank besloten definitief hiermee
verder te gaan. De budgetcoach
wordt ingezet bij klanten die door
onvoorziene omstandigheden in
financiéle problemen (dreigen te)
raken. De budgetcoach bekijkt samen
met de klant wat de beste manier
is om de financiéle problemen op

te lossen. Waar mogelijk wordt een
betalingsregeling getroffen. De
budgetcoach wordt door Achmea
Bank kosteloos aangeboden aan
klanten met (dreigende) betalings-
achterstanden. In 70% van de gevallen
waarbij een budgetcoach is ingezet
heeft Achmea Hypotheekbank een

regeling kunnen treffen met de klant.

Save Lease en E-driver

Samen met Centraal Beheer Achmea
heeft WagenPlan in 2009 het brand-
stofbesparingsprogramma 'Save
Lease' en het bewustwordingspro-
gramma 'E-driver' geintroduceerd
binnen Achmea. ‘Save Lease' daagt
leaserijders uit om te besparen op
het brandstofverbruik. Dit doen ze
door de berijder te belonen met een
spaarsysteem, waarbij hij, naargelang

van het aantal savers, een cadeau uit

de Save Lease Webshop kan kiezen.
Dit leverde een fikse besparing op.
‘E-driver’'is een bewustwordings-
programma om veilig te rijden.

Dit initiatief van Centraal Beheer
Achmea en Verkeersveiligheid Groep

Nederland heeft geresulteerd in een

afname van het aantal schades onder

de deelnemers. 'Save Lease' en
‘E-driver' samen hebben € 140.000
bespaard, waarvan 60% door
zuiniger rijden en 40% door goed-

koper tanken.

De elektroscooter

In 2010 introduceerde leasemaat-
schappij WagenPlan de elektro-
scooter als leaseproduct. Hiermee
loopt het bedrijf voorop in duurzame
mobiliteit. Leaserijders die naast
hun auto gebruikmaken van een
elektroscooter voor ritten korter
dan 10 kilometer en hiermee 4.000
kilometer per jaar afleggen, vermin-
deren de CO,-uitstoot jaarlijks met
1.000 kilogram. De elektroscooter
vult het huidige mabiliteitspakket
van wagenparkbeheerders in het
land aan. Het aantal mensen dat er

gebruik van maakt is weliswaar

Bewust reizen

nog zeer beperkt, maar het eerste

doel is met name bewustwaording.

Carwash met hemelwater
WagenPlan, en daar hoort de hele
leasevloot van Achmea bij, is in 2010
begonnen met het wassen van haar
wagenpark met regenwater. Ook met
dit 'groene’ initiatief gaat WagenPlan
een stuk verder dan gebruikelijk in
de leasebranche. Zes tanks, die
gezamenlijk 24.000 liter regenwater
kunnen opvangen, kunnen de 1.000
leaseauto's wassen die jaarlijks te-
rugkomen. WagenPlan schat dat dit
initiatief goed is voor een besparing

van 50.000 liter drinkwater per jaar.

Meepraten over mobiliteit

Het woon-werkverkeer en de zakelijke

reizen van medewerkers zaorgen

voor steeds meer problemen op de
weg, maar ook voor de werkgevers
in Nederland. Steeds meer bedrijven
hebben te kampen met een slechte
bereikbaarheid en onvoldoende
parkeerplaatsen, waardoor zij als
bedrijf en als werkgever minder
aantrekkelijk worden. Al het reizen
door medewerkers leidt tot een uit-
stoot van CO, en andere schadelijke
stoffen, waardoor het door veel
bedrijven nagestreefde 'Groene
Profiel' in gevaar komt. Bovendien zijn
de kosten van de zakelijke mabiliteit
(inclusief stilstand in de file) aan-
zienlijk en nemen ze voortdurend
toe. Achmea participeert actief in
denktanks om deze problematiek

aan te pakken als lid van de Taskforce
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Mabiliteitsmanagement (onder leiding
van Lodewijk de Waal), eind 2010
voortgezet als platform 'Slim werken
Slim reizen'. Dit platform bedenkt
en propageert initiatieven om de
lautomobiliteit te beperken door
ander vervoergedrag te bevorderen

en door 'Het Nieuwe Werken'.

Het Nieuwe Werken

Tijd- en plaatsonafhankelijk werken,
de noodzaak van fysiek vergaderen

verminderen en daarmee iets doen

aan de filedruk, vormen een belang-

rijke uitdaging. Vanuit haar histori-

sche rol als adviseur voor werk-
gevers heeft Centraal Beheer
Achmea een programma opgezet om
werkgevers te ondersteunen bij het
doorvoeren van deze veranderingen.
Er is een boekje uitgegeven, 'Wegwijs
in het nieuwe werken', waarbij
Centraal Beheer Achmea partner was

van 'De week van het nieuwe werken'.

Bij de implementatie spelen verschil-
lende mobiliteitsaanbieders een raol.
Centraal Beheer Achmea heeft met
alle partijen in de keten een samen-

werkingsverband opgezet, waar-

door alle producten en diensten via
één loket aan de werkgever kunnen
worden aangeboden en online voor

de werknemers beschikbaar zijn.

2.7 VERANTWOORD
BELEGGEN

BELEID

Achmea voert een groepsbreed
verantwoord beleggingsbeleid dat
is gebaseerd op het uitsluiten van
bepaalde beleggingen, engagement
en enhanced engagementvoor een
deel van de portefeuille, stembeleid
op aandeelhoudersvergaderingen
en het toepassen van ESG-criteria
in het primaire beleggingsproces.
Ook specifiek op duurzaamheid
gerichte beleggingen maken onder-
deel uit van het verantwoord beleg-
gingsbeleid. Met dit beleid zetten we
de benodigde stappen om ons doel,
het zo verantwoord mogelijk beleggen
van de ons ter beschikking staande
vermogensportefeuilles, te bereiken.
Voor de stand van zaken hiervan
per ultimo 2010 verwijzen we naar

bijlage Feiten en cijfers, ad verant-

woord beleggen.

1. Uitsluiten van beleggingen
Achmea belegt op voorhand niet

in aandelen en bedrijfsobligaties
(credits) van eindproducenten van
wapens, die door de Nederlandse
overheid als controversieel zijn
aangemerkt. Dit zijn onder meer
clusterbommen, landmijnen,
biologische en chemische wapens.
Ook staatsobligaties van landen die
door de VN Veiligheidsraad op basis
van resoluties als controversieel
zijn aangemerkt, zijn uitgesloten

van belegging.

2. Engagement: dialoog met
ondernemingen

Achmea past engagement toe. Hierbij
wordt de dialoog aangegaan met
ondernemingen die in de aandelen-
en bedrijfsobligatieportefeuilles
zijn opgenomen. In overleg met
onze uitvoerder Robeco wordt dit
engagementbeleid uitgewerkt en

in de praktijk gebracht. Het doel is
het duurzaam gedrag van de onder-
nemingen te verbeteren. De duurzaam-
heid wordt getoetst aan het Global
Compact van de Verenigde Naties

(dit betreft onder meer mensen-
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rechten, werkomstandigheden,

klimaatverandering en corruptie).

Aanvullend en verdergaand is
enhanced engagement. Daarbij gaan
we het gesprek aan met geselec-
teerde ondernemingen op specifiek
gedefinieerde thema's. De uitvoering

hiervan is opgedragen aan Robeco.

Er worden jaarlijks twee tot drie
ondernemingen uitgekozen op
twee of drie thema's.

- De thema's worden per jaar
bepaald in overleg met de

Ethiekcommissie.

Per onderneming worden doelen
vastgesteld die binnen drie jaar
moeten worden gehaald. Lukt dit
niet, dan kan de onderneming
worden uitgesloten van belegging.

De dialoog wordt dan beéindigd.

3. Stemmen

Actief uitoefenen van het stemrecht
is onderdeel van het verantwoord
beleggingsbeleid. Hiermee draagt
Achmea bij aan de versterking van
de checks and balances binnen onder-
nemingen, wat van belang is voor

het creéren van langetermijnwaarde

voor de onderneming en haar stake-
holders. Achmea volgt met dit stem-
beleid de Nederlandse Corporate
Governance Code. De aanbevelingen
uit deze code worden ook gebruikt
bij de beoordeling van de agenda-
punten waarvoor het stemrecht
waordt gebruikt. Buiten Nederland
is de lokale Corporate Governance
Code leidend. Verantwoording over
het stembeleid wordt via de websites
van de bedrijfsonderdelen binnen

Achmea afgelegd.

4. Positieve beleggingen

Achmea houdt ook positieve beleg-
gingen aan (in onder meer clean
technology, micro finance/insurance),
waarbij het accent ligt op duurzame
aspecten zonder dat er concessies
worden gedaan aan de rendements-

verwachtingen.

Ontwikkelingen in 2010

Met het MVO-beleid wil Achmea de
beleggingsstrategie de komende
jaren verder verduurzamen. In 2010
zijn met de uitbreiding van het enga-
gementprogramma naar bedrijfs-

obligaties en het uitsluiten van

staatsobligaties van controversiéle
regimes nieuwe stappen gezet.
Daarnaastis in 2010 begonnen met
het integreren van ESG-criteria in
het primaire beleggingsproces.
Goede prestaties op deze criteria
kunnen leiden tot betere financiéle
prestaties van bedrijven. Bijvoorbeeld
doordat milieuvriendelijk produceren
minder kosten met zich meebrengt.
Een van onze vermogensbeheerders
(Robeco) past deze duurzaamheids-
criteria al toe in het selectieproces
van aandelen en bedrijfsobligaties.
Met onze andere vermogensbeheer-
ders zijn we in gesprek om deze
ESG-integratie door te voeren voor

onze portefeuille.

Organisatie

In de Commissie Verantwoord
Beleggen wordt het verantwoord
beleggingsbeleid en de uitvoering
daarvan afgestemd. Deze commissie
bestaat uit vertegenwoordigers
van Achmea Beleggingsfondsen,
Staalbankiers, Syntrus Achmea
Vermogensbeheer, Syntrus
Achmea Vastgoed, Achmea

Pensioenverzekeren, Group Balance

Sheet Management/Investment
Management en Group CSR. Deze
vertegenwoordigers zijn binnen hun
bedrijfsonderdeel verantwoaordelijk
voor verantwoord beleggen. Het
beleid wordt periodiek beoordeeld

door de Ethiekcommissie van Achmea.

TOEPASSINGEN

Beleggingen voor eigen
rekening en risico Achmea

Het totaal belegd vermogen voor
eigen rekening en risico van Achmea
bedraagt per 31 december 2010
€ 31,35 miljard. Voor de stand van
zaken van het verantwoord beleggen

hiervan: zie bijlage Feiten en cijfers,

Verantwoord beleggen, Beleggingen
voor eigen rekening en risico van

Achmea.

Resultaten stemmen

en engagement

Met 165 ondernemingen is een dialoog
gevoerd binnen het engagement-
programma. Daarnaast is er in het
kader van enhanced engagement
met veertien andere ondernemingen

een intensieve dialoog gevoerd.
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Thema's van de afgelopen twee jaar
zijn: mensenrechten, klimaatveran-
dering (CO_-emissies), dierproeven,
publieke gezondheidszorg (toegang
tot goedkope medicijnen in ontwik-
kelingslanden en voeding/overge-
wicht in ontwikkelde landen), water
(watermanagement bij grondstoffen
en voedselproductie) en de cacao-
aanbodketen. Begin 2011 zullen naar
verwachting zeven ondernemingen
de vooropgestelde doelen behalen
die met enhanced engagement
waren vastgesteld. Met hen wordt

het enhanced engagementproces

binnen de gestelde termijn geen
vooruitgang is geboekt op de doel-
stellingen. Het besluit om deze
onderneming uit te sluiten van het
beleggingsuniversum loopt nog.
Achmea zal hierover naar verwach-

ting medio 2011 communiceren.

Er is namens Achmea op 360
aandeelhoudersvergaderingen
gestemd. Het stemgedrag maakt
Achmea inzichtelijk door middel
van stemverslagen die worden
gepubliceerd op de website.

Klik hier voor de stemverslagen.

"De uitstoot van het wagenpark
van Achmea daalt als gevolg van
de introductie van energielabels”
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met succes afgesloten. Voor zes
ondernemingen loopt het proces
nog. Voor een van de ondernemingen
in het enhanced engagement-

programma is vastgesteld dat er

Achmea Beleggingsfondsen
Het totaal belegd vermogen van
Achmea Beleggingsfondsen per
31 december 2010 bedraagt € 5,9

miljard. Achmea Beleggingsfondsen

beheert de beleggingsfondsen die
voor rekening en risico van klanten
worden aangehouden. Deze worden
voornamelijk aangeboden in combi-
natie met een pensioen- of levens-
verzekeringsproduct (unit-linked)

of als bancair beleggingsfonds.

Resultaten stemmen

en engagement

Namens Achmea Beleggingsfondsen is
er wereldwijd in 2010 op 134 aandeel-
houdersvergaderingen gestemd.
Het stemgedrag maakt Achmea
Beleggingsfondsen inzichtelijk

door middel van stemverslagen die
gepubliceerd worden op de website.

Klik hier voor de stemverslagen.

Pensioenverzekeren

De divisie Pensioenverzekeren
beheert een vermogen dat is onder-
gebracht in afzonderlijke beleggings-
depots die deelnemen in beleggings-
portefeuilles. Het totaal belegd
vermogen van de afzonderlijke
beleggingsdepots per 31 december
2010 bedraagt € 6,4 miljard. De uit-
voering van het stem-, uitsluitingen-

en engagementbeleidis in handen

van FEC. De rapportages hierover
worden aan alle klanten verstrekt en
zijn tevens digitaal beschikbaar op
de website van FEC. De FEC-rappor-

tages vindt u hier.

Ontwikkelingen in 2010

Een nieuw wereldwijd aandelenfonds
voor afzonderlijke beleggingsdepots
isin 2010 gelanceerd, waarbij het
verantwoord beleggingsbeleid is
ondergebracht bij Robeco. De rappor-
tages van Robeco waorden aan alle
klanten verstrekt en zijn tevens
digitaal opvraagbaar. De Robeco-

rapportages vindt u hier.

Syntrus Achmea
Vermogensbeheer

Het totaal belegd vermogen van
Syntrus Achmea Vermogensbeheer
bedraagt exclusief vastgoed ruim
€ 39 miljard per 31 december
2010. De aanpak van verantwoord
beleggen binnen Syntrus Achmea
Vermogensbeheer is in lijn met het
groepshbrede beleid van Achmea,
maar omdat de uitvoering rekening
houdt met klantspecifieke wensen,

verschilt de invulling in enkele
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gevallen. In afwijking van het groeps-
breed beleid rekent Syntrus Achmea
kernwapens tot de categorie contro-
versiéle wapens. Producenten van
dit type wapen worden uitgesloten
van belegging. Klik hier voor meer

informatie.

Richtljnen waar
Achmea zich aan houdt

Achmea is ondertekenaar van de PRI (Principles for Responsible Investment).

Door middel van een halfjaarlijkse
rapportage maakt Achmea voor zowel
de mandaten van onze klanten als de
Syntrus Achmea-beleggingsproducten
inzichtelijk welke inspanningen op
het gebied van verantwoord beleggen

zijn geleverd.

Als uitgangspunt waaraan we verantwoord beleggen toetsen, hanteert Achmea het

Global Compact van de Verenigde Naties. Dit bestaat uit tien principes die gerelateerd

zijn aan mensenrechten, arbeidsnormen, milieu en anticorruptie, gebaseerd op

internationaal breed geaccepteerde verdragen zoals de Universele Verklaring van

de Rechten van de Mens en de normen van de International Labour Organisation.

De principes van het Global Compact dienen als leidraad bij het voeren van engagement.

De websites www.unglobalcompact.org/AbouttheGC en www.icgn.org geven hier
meer informatie over.

Voor vastgoedbeleggingen worden specifieke maatstaven, zoals GPR Gebouw

(toetsingsinstrument voor duurzaamheid van vastgoed dat de woningen op de vijf

thema's energie, milieu, gezondheid, gebruikskwaliteit en toekomstwaarde beoordeelt),

gehanteerd. Meer informatie vindt u op www.gprgebouw.nl.
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Resultaten stemmen

en engagement

In 2010 heeft Syntrus Achmea voor
haar interne aandelenportefeuilles op
603 aandeelhoudersvergaderingen
gestemd. Uitgebreide stemverslagen
zijn beschikbaar op de website van
Syntrus Achmea Vermogensbeheer.

Klik hier voor de stemverslagen.

Namens de klanten wordt er met 63
ondernemingen een dialoog gevoerd
over uiteenlopende thema's. Thema's
waaraver, in overleg met klanten, de
dialoog met ondernemingen in 2010
is opgestart zijn 'Global Compact
milieuschendingen’ en ‘Medewerkers-
tevredenheid en gezondheid'. Eerder
opgestarte dialogen gaan onder
meer over arbeidsomstandigheden,
activiteiten in controversiéle regimes

en waterbeheer.

Ontwikkelingen in 2010

Sinds 2010 werkt het aandelen-
team intensief samen met het
verantwoord-beleggenteam om
voor het intern beheerde vermogen
ESG-criteria structureel in het

beleggingsproces mee te nemen

Dit zal in 2011 worden voortgezet.
Voor het extern beheerd vermogen
is ook Syntrus Achmea in gesprek
met de vermogensbeheerders om

ESG-criteria te integreren.

Syntrus Achmea Vastgoed

Meer dan 30% van de CO,-uitstoot in
Nederland is afkomstig van vastgoed.
Bij verduurzaming van vastgoed kan
dus veel winst worden behaald.
Syntrus Achmea Vastgoed gaat ervan
uit dat de vraag naar duurzaam
vastgoed zal toenemen. Verdere
verduurzaming van de portefeuille
is noodzakelijk om te blijven voldoen
aan de eisen van de tijd en om de
waarde te behouden. In 2010 heeft
Syntrus Achmea Vastgoed duurzaam-
heidsdoelstellingen vastgesteld voor
de door haar beheerde vastgoed-
portefeuilles. Deze doelstellingen -
die hierna per sector worden
toegelicht - richten zich zowel op
acquisities als op de bestaande
portefeuille. In het 'Programma
van Eisen' - waaraan nieuw te
ontwikkelen vastgoed moet voldoen
- is onder meer de toepassing van

duurzame materialen en energie-
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zuinige installaties opgenomen.
Daarnaast wordt de bestaande
portefeuille verduurzaamd waar dat
op een rendabele manier mogelijk is.
Voorbeelden hiervan zijn het toe-
passen van energiezuinige verlich-
ting in kantoorgebouwen en winkel-
centra en het plaatsen van HR-ketels
in woningen. Bij onderhoud, renovatie
en huurdermutatie wordt gekozen
voor duurzame oplossingen. De door
Syntrus Achmea Vastgoed beheerde
portefeuille met Nederlands vastgoed
heeft een waarde van € 9,2 miljard
per 31 december 2010. De uitvoering
van het beleid verschilt per vast-

goedsector.

Woningen

Aan te kopen woningen hebben
minimaal energielabel C. Daarnaast
worden al deze woningen vanaf april
2010 getoetst op duurzaamheid met
GPR Gebouw. Dit instrument beoor-
deelt de waningen op vijf thema's:
energie, milieu, gezondheid, gebruiks-
kwaliteit en toekomstwaarde. Binnen
de bestaande portefeuille is de doel-
stelling om het aandeel van woningen

met een groen energielabel (A, B

en C) te verhogen van 67% begin
2010 naar 80% per ultimo 2011.
In 2010 heeft een onderzoek plaats-
gevonden naar de investeringen
die nodig zijn om woningen met een
energielabel D en lager naar een
groen energielabel te brengen.
Een aantal van deze maatregelen
is al opgenomen in de onderhouds-
begroting van de komende jaren.
Meer informatie vindt u op

www.gprgebouw.nl

Kantoren

In 2010 is Syntrus Achmea Vastgoed
een pilot gestart om een meet-
instrument te realiseren waarmee
vanaf 2011 alle aan te kopen kantoren
kunnen worden getoetst op duur-
zaamheid. Nu geldt al dat aan te
kopen kantoren minimaal energielabel
C moeten hebben. Eind 2010 heeft
70% van de kantorenportefeuille
een energielabel, eind 2011 moet de
gehele kantorenportefeuille hiervan
zijn voorzien. Nu worden al regelmatig
objecten binnen de kantorenporte-
feuille naar een hoger energielabel
gebracht om zo de marktpositie van

deze objecten te verbeteren.

Winkels

In tegenstelling tot woningen en
kantoren worden winkels casco
verhuurd. De installaties in een winkel
zijn eigendom van de huurder. Hier-
door is de invloed van de eigenaar/
belegger op de duurzaamheid van
een winkel beperkt. Syntrus
Achmea Vastgoed richt zich daarom
op voorlichting aan huurders. Hiertoe
is Syntrus Achmea Vastgoed in het
najaar van 2010 gestart met het
opstellen van een 'Energie Prestatie
Maatwerkadvies' per winkel, dat

met de huurders zal worden be-

sproken. Hiermee is meteen het
energielabel van een winkel bekend.
Doelstelling is dat eind 2011 70%
van de portefeuille een energielabel
heeft. Bij winkelcentra is de invloed
van de eigenaar/belegger, door de
aanwezigheid van gemeenschappelijke
ruimtes en installaties, groter. In
2010 is een pilot gestart om twee
winkelcentra op duurzaamheid te
laten beoordelen. Bij gebleken
geschiktheid zal deze toets in de
toekomst gebruikt gaan worden
om nieuw aan te kopen winkelcentra

te beoordelen.

Beleggingscategorie* | Waarde ultimo ‘10 Waarde ulimo ‘09

Andere categorieén*® € 0,4 miljard € 0,4 miljard

* Andere categorieén betreffen grond, bedrijfsruimtes, zorgvastgoed en overig.
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Staalbankiers

Sinds 2002 is Staalbankiers actief
met de dienstverlening Maat-
schappelijk Verantwoord Vermogens-
beheer. De cliénten van Staalbankiers
die hiervoor kiezen, komen vooral
uit de non-profitsector en variéren
van een charitasinstelling tot een
vakbond. Deze cliénten kiezen voor
verantwoord vermogensbeheer dat
dicht bij hun achtergrond en doel-
stellingen ligt. Aan alle cliénten
wordt maatwerk geleverd. De in-
formatie die hiervoor wordt gebruikt,
komt van een wereldwijd netwerk
van lokale researchproviders. In
dit netwerk zijn momenteel circa
60 onderzoekers werkzaam. De
researchinformatie wordt vervolgens
door analisten van een externe
researchprovider beoordeeld op
kwaliteit en waar nodig aangevuld
met de resultaten uit eigen onder-
zoek. Dit levert een database op die
de mogelijkheid biedt om cliénten
van Staalbankiers op velerlei wijze
te bedienen (maatwerk). De database
is opgebouwd rondom 52 thema's
die de maatschappelijke, sociale en

milieuprestaties van ondernemingen

in kaart brengen. Deze thema's
lopen uiteen van schendingen van
mensenrechten tot de productie en
leverantie van kernenergie en van
het begaan van milieudelicten tot het
gebruik van genetische modificatie-
technieken. Deze informatie is de
basis voor een unieke aanpak met

twee kernelementen:

1 De modulaire aanpak. Deze stelt
de belegger niet alleen in staat
rekening te houden met door hem
relevant geachte criteria, maar
biedt hem tevens de mogelijkheid
om de zwaarte van het criterium
vast te stellen.

2 De relatieve duurzaamheidsscore
die per bedrijf wordt berekend.
Op basis van het Sustainalytics
Researchplatform wordt per
indicator een wegingsfactor vast-
gesteld die in overeenstemming
is met de wensen van de opdracht-
gever (factor A). Aan de hand van
de gemiddelde score per sector
(factor B) wordt de relatieve
zwaarte van de aandelen per sector
in de onderzochte portefeuille

bepaald (factor C).

Op basis van deze aanpak is Staal-
bankiers in staat om de praktische
vertaling te maken naar een opera-
tioneel maatschappelijk verantwoord
beleggingsbeleid dat voldoet aan de
gestelde risico- en rendementseisen.
De thema's waarop onderzoek wordt

gedaan zijn maatschappelijke en

sociale thema's (zoals schendingen
van mensenrechten, discriminatie,
porno, tabak, schendingen van
sociale wetten en codes, gokken en
corruptie) en milieuthema's (zoals
biotechnologie, olie- en gaswinning,
mijnbouw, kernenergie, niet-duurzame

bosbouw en bio-industrie).

Negatieve screening

Screeningsmethodes

Negatieve screening is gericht op het uits
een portefeuille op grond van de betrokkenheid van de onderneming bij

van tevoren geformuleerde thema's.

Relatieve screening: Best in Class

Relatieve screening is gericht op het onderling vergelijken van
ondernemingen binnen eenzelfde sector om zo vast te stellen
welke ondernemingen zich op sociaal, maatschappelijk en milieu-
terrein - positief - anderscheiden van hun concurrenten. Relatief
screenen van ondernemingen gebeurt op basis van de door ons
gehanteerde criteria. Per klant wordt er ook een relatieve onder-
grens afgesproken: als de relatieve duurzaamheidsscore lager is,
mag er niet meer in een anderneming worden belegd. Of er wordt

belegd in de 50% best scorende bedrijven binnen de sector.

ulten van onaernemingen uit

U
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Seminar
verantwoord beleggen

In het kader van de bewustwording binnen de interne organisatie

heeft de Commissie Verantwoord Beleggen in 2010 een seminar

georganiseerd voor medewerkers van Achmea over de internatio-

nale ontwikkelingen en het beleid van Eureko/Achmea.
Zowel interne als externe sprekers verzorgden het programma.
De interne discussie over verantwoord verantwoord beleggen zal

structureel worden voortgezet

WAT ACHMEA NOG

Wé BEREIKEN

Met 'Ons Werk' wil Achmea de meest
vertrouwde verzekeraar worden.
Door integriteit, zorgplicht & trans-
parantie, solidariteit en preventie

in de praktijk te brengen. Zo biedt
Achmea verzekeringen die klaar zijn
voor de toekomst. Daarnaast belegt
Achmea de middelen die klanten aan
Achmea hebben toevertrouwd zo veel

maogelijk op een duurzame manier.

Duurzaam verzekeren

Achmea wil het voorbeeld zijn in de

markt op het gebied van duurzaam

verzekeren. Om dit te bereiken, hebben
we de volgende doelen gesteld:

- alle nieuwe producten en diensten
voldoen aan het 'Normenkader
Proposities'. Alle bestaande
producten worden over een
periode van drie jaar aangepast;

- de implementatie van het '‘Normen-
kader Proposities' begint in 2011
in de schadeportefeuille:

- er wordt een einde gemaakt
aan het fenomeen van de
dubbele dekkingen;

- de loyaliteitstoeslag wordt
afgeschaft: bestaande klanten
betalen dezelfde premie als

nieuwe klanten;

eind 2013 hebben alle productlijnen
‘groene’ proposities voor klanten
die een milieu-/klimaatbewuste
keuze willen maken;

-in 2011 wordt een onderzoek
gestart naar de effecten van
ESG-criteria, zoals die in de Princi-
ples for Sustainable Insurance
(PSI) worden beschreven;

- op basis van dit onderzoek worden

de vervolgstappen in 2011 bepaald.

Verantwoord beleggen

In 2011 onderzoekt Achmea

wat de mogelijkheden zijn om de
beleggingsportefeuille - binnen de
grenzen van wat Achmea als grote
vermogensbeheerder kan - verder

te verduurzamen.

Dit onderzoek vormt de basis voor
een verdere gefaseerde verduur-
zaming van de beleggingen, conform
de Principles for Responsible Invest-
ment (PRI), zodat Achmea als grote
vermogensbeheerder het voorbeeld

in de markt kan worden.
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bedrifsvoering

In het werkgeverschap van Achmea staat ‘Het Nieuwe Werken' centraal. Door tijd- en

plaatsonafhankelijk werken mogelijk te maken, leveren we niet alleen een bijdrage aan het

terugdringen van het autogebruik en minder uitstoot van COZ, maar kunnen medewerkers

ook hun werk-privébalans afstemmen op hun persoonlijke omstandigheden. Ons duurzaam

werkgeverschap blijkt daarnaast ook uit het proactief beleid ten aanzien van diversiteit,

re-integratie van arbeidsongeschikte medewerkers, carriéremogelijkheden voor vrouwen,

het verlenen van mantelzorg en het faciliteren van vrijwilligerswerk.
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Achmea heeft zich ten doel gesteld
om eind 2011 COZ—neutraaI te zijn
in alle bedrijfsprocessen. Daarvoor
stellen we jaarlijks de COe—uitstoot vast
en bepalen we waar verbeteringen
te behalen zijn. Dat doen we door
duurzaamheidscriteria in te voeren
voor energieverbruik, mobiliteit,
afvalverwijdering, papier- en water-
gebruik en kantoren(ver)bouw. Ook in
onze leveranciersketen hebben we bij
Achmea in 2010 duurzaamheid

geintroduceerd. Eind 2013 willen we

alleen nog werken met leveranciers
die voldoen aan onze duurzaam-

heidseisen.

Achmea is een werkgever die ook
voor medewerkers doet waar zij als
onderneming voor staat. We zijn
alleen geloofwaardig als we dat wat

klanten van ons verwachten ook naar

onze medewerkers waarmaken.
Achmea heeft te maken met allerlei
maatschappelijke ontwikkelingen.
Een toenemende mate van
individualisering, een zelfbewust
mens, vraagstukken rond de
werk-privébalans en knelpunten in
mobiliteit. Ons antwoord daarop is
een eigentijdse, innovatieve invulling
van het werkgeverschap. Daarmee
willen we talentvolle en ambitieuze
medewerkers blijven aantrekken,
behouden en ontwikkelen. Dit zien
we als voorwaarde voor verdere
groei van onze onderneming en om
toegevoegde waarde voor onze
klanten en aandeelhouders te
realiseren. Als een van de beste
werkgevers van Nederland (zie
externe waardering voor ons werk-
geverschap, pagina 150) wil Achmea
ook aantrekkelijk blijven voor

talentvolle en ambitieuze

medewerkers. Met een cultuur die is
gebaseerd op respect en vertrouwen.
Waar nodig passen we maatwerk in
de uitvoering van ons werkgevers-
beleid toe. Dit is het fundament van
hoe Achmea als werkgever wil zijn -

nu en in de toekomst.

In 2010 hebben zich belangrijke
ontwikkelingen voorgedaan. Zo is er
een nieuwe Achmea-CAO afgesloten,
is er overleg gevoerd over een nieuw
Sociaal Plan, hebben we onze Zilver-

pool (zie ook pagina 104) voortgezet

voor medewerkers van 57,5 jaar en
ouder die boventallig zijn geworden
en hebben we een begin gemaakt met
het stroomlijnen van onze personele
instroomactiviteiten. In de bijlage
Feiten en Cijfers, Medewerkers vindt

u hierover meer informatie.
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70% deelnemingscore
Handhaven goede score
Lager dan 4%

3% van de loonsom

20%

80% deelnemingscare
78%

Lager dan 4%

3% van de loonsom
20%

85% deelnemingscore
78% (2009: 73%)
4,34%: niet gehaald

2,88% van de loonsom:

niet gehaald
24,4%

Dit jaar werd het virtuele loopbaan-
advies- en ontwikkelingscentrum
'Mijn Loopbaan' gelanceerd op
intranet. Hier vinden medewerkers
het uitgebreide opleidingsaanbod
van de Eureko Academy, de Business
Schools, de divisies en externe
voorkeurleveranciers waar ze op
kunnen inschrijven. Daarnaast
kunnen medewerkers zichzelf
testen met een loopbaanscan, een
loopbaanspiegel, carriereankers en
360 graden feedback. Ook worden
coachingtips gegeven. Medewerkers
hebben de maogelijkheid een
groeiplan te maken en kunnen hun
eigen verhaal kwijt op 'Mijn Loop-
baan'. Er zijn tips te vinden over
het opstellen van een CV, hoe je
kunt netwerken en hoe je een
sollicitatiegesprek voorbereidt.

In 2011 wordt 'Mijn Loopbaan' nog
meer het virtuele centrum voor de
loopbaan, ontwikkeling en vitaliteits-
bevordering van de medewerker bij

Achmea.

Juist omdat Achmea door heel
Nederland zit, brengt dat het dilemma
van automobiliteit met zich mee.
Dat realiseert Achmea zich terdege.
Vandaar dat we dat willen aanpakken.
Een van de belangrijkste pijlers van
het sociaal innovatiebeleid is het
Achmea Werkconcept. Met dit
concept stellen we ons achter
plaats- en tijdonafhankelijk werken,
waarbij resultaatsturing steeds
belangrijker wordt. Dat betekent
dat collega's en anderen elkaar op
andere manieren en in andere
omgevingen zullen ontmoeten.Maar
ook dat er andere IT-voorzieningen,
nieuwe huisvestingsconcepten en
vergoedingen en regelingen moeten
worden getroffen. Het Achmea
Werkconcept biedt oplossingen
voor problemen over de bereik-
baarheid van personeel en de
bereikbaarheid van locaties en
klanten. En voor maatschappelijke
vraagstukken over mobhiliteit en

duurzaamheid.

Het Achmea Werkconcept kent een

aantal belangrijke voordelen:
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- minder tijd in de file, minder reistijd;

lager (ziekte)verzuim, hogere
productiviteit door de mogelijkheid
zelf te kiezen voor werkplek en -tijd;
- minder kantoorruimte, lagere
facilitaire kosten: de norm voor
2012 is 0,8 fte per werkplek en
voor 2013 0,7 fte per werkplek;

aantrekkelijk werkgeverschap;

- verminderen van de COZ-uitstoot.

Maatwerk in de arbeidsrelatie
De ene medewerker is de andere niet.
Daarom is een andere belangrijke pijler
van sociale innovatie het ‘Levensfase-
bewust Diversiteitbeleid'. Door zijn
etnische afkomst, sekse, levensfase,
kennis/ervaring staat elke medewerker
anders in het leven. Dat realiseert
Achmea zich heel goed. Reden om in
2007 het veranderingsprogramma
‘Levensfasebewust Diversiteitbeleid' in
het leven te roepen, waarvoor Achmea
in 2010 de slot-enquéte hield. Aan deze
enquéte deden 7.354 medewerkers
mee; een respons van 47%. Dat leverde
de volgende conclusie op: medewerkers
vinden dat ze wel de capaciteit hebben
om hun taken goed uit te voeren, maar

krijgen niet altijd de gelegenheid dit

te doen. De capaciteiten van mede-

werkers worden dus niet altijd goed
benut. De belangrijkste voorgestelde
maatregel is om medewerkers meer

verantwoordelijkheid te geven.

Inspirerend werkgeverschap
bij Avéro Achmea

Voor de nieuwe marketing & sales-
organisatie formuleerde Avéro
Achmea (vanuit het medewerkers-
en cultuurperspectief van Avéro's
visie en strategie) de volgende twee

kritische succesfactoren:

Uitblinkende marketing &
sales-professionals: intermediair-
kenners en ketenmanagers

Dit betekent dat we onze medewerkers
opleiden tot intermediairkenners en
ketenmanagers. Door middel van een
opleidingsprogramma op maat (met
een tussenpersoonstage en het
programma 'Klantwaarde in het DNA")
zetten we in op de ontwikkeling van
deze twee kerncompetenties. Een
ontwikkeling die we verder onder-
steunen met de jaarlijkse beoordeling

van al onze medewerkers.

De belangrikste
voorgestelde
maatregel Is om

medewerkers meer
verantwoordelijkheld

{e geven

Inspirerende werkomgeving
gericht op performance

We focussen op het structureel
uitstekend functioneren van onze
medewerkers voor een inspirerende
werkomgeving. Zo zetten we een
vitaliteitsprogramma in voor
management en medewerkers, zijn
we gestart met 'Living the Brand'
om het merk Avéro Achmea te
doorleven en betrekken we mede-

werkers actief bij de veranderslag

die Avéro Achmea momenteel
doormaakt. Ook hetverder ontwikkelen
van onze leidinggevenden in de
managementhijeenkomsten en
-trainingen draagt bij aan de
inspirerende werkomgeving voor

al onze medewerkers.

Vitale mensen functioneren beter
Vitale en fitte mensen functioneren
beter, niet alleen op het werk maar

ook privé. Vanuit deze gedachte
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ondertekenden het NOC*NSF, De
Lotto, Ernst&Young, DSM, NS,
Randstad en Zilveren Kruis Achmea
op 30 juni 2010 een intentieverklaring
om werknemers qua vitaliteit naar
een Olympisch niveau te brengen.
Met 'The Olympic Team Challenge’
werd een vitaliteitsprogramma
gestart voor de circa 100.000
medewerkers van alle deelnemende
partijen. De eerste 400 medewerkers
zijn in 2010 begonnen aan dit
vitaliteitsprogramma waarin ze
een half jaar lang (onder begeleiding)
aan hun persoonlijke gezondheids-
doelen werken. In 2011 zullen de
volgende 350 medewerkers
instromen. We vinden het belangrijk
om Nederland, dus ook onszelf,
vitaler te maken. Door bewust om

te gaan met gezondheid en risico's

te beperken willen we dat ook in de
toekomst de kosten van de zorg

betaalbaar blijven.

Een van de centrale thema's in het
werkgeverschap van Achmea is de
professionele en persoonlijke groei
en ontwikkeling van medewerkers.
Daar zorgen we voor door centraal
managementopleidingen aan te
bieden. Daarnaast organiseren
veel divisies hun eigen vakgerichte
opleidingen en trainingen. In 2010
werd 2,88% van de loonsom
uitgegeven aan opleidingskosten.
In 2009 was dit 2,68%. Het streef-

cijfer is nog steeds 3%.

Met 'Management Development' (MD)
kunnen (aankomende) managers
en specialisten, afgestemd op de
levensfase waarin ze zich bevinden,
zich op maat ontwikkelen. Omdat
de doelgroepindeling niet helemaal
voldeed aan de ontwikkelbehoeften
van de ‘Management Development'-
kandidaten, zijn onlangs vier nieuwe
doelgroepen vastgesteld. Dat zijn
opwaarts potentieel, zijwaarts
potentieel, ander potentieel en
talentprogramma. ‘Management
Development' zet voor elk van deze
doelgroepen een eigen'ontwikkel-
track' op met verschillende inter-

venties en instrumenten.

Deze nieuwe werkwijze wordt in

2011 ingevoerd.

In 2010 is de instroom en het
benoemingsproces van medewerkers

op posities 'boven CAQ' verbeterd.

In 2010 deden 989 medewerkers mee
aan het MD-programma en zijn er 885
Individuele Ontwikkelprogramma's
gestart. Inmiddels zijn er 605 MD-
rapporten besproken. Ter vergelijking:
in 2009 hebben 963 medewerkers
deelgenomen aan het MD-programma
en zijn er 817 Individuele Ontwikkel-

programma's gestart.

De Eureko Academy biedt een
hoogwaardig ontwikkelaanbod en
draagt daarmee voor een belangrijk
deel bij aan de doelstelling van
Achmea om Employer of Choice te
worden. De leergangen van de
Eureko Academy richten zich op
hoger opgeleide medewerkers
(managers, programmamanagers
en specialisten). De leerevents -
korte cursussen die ingaan op actuele

thema's binnen Achmea - richten zich

Maatschappelijk jaarverslag



Ons bedrijf

Achmea 61

Ook het verder ontwikkelen van

onze leidinggevenden in de

management-bijeenkomsten en

-trainingen draagt bij aan de
inspirerende werkomgeving voor
al onze medewerkers

op doelgroepen in de cirkel rond
‘Management Development'

(talenten, early leaders).

Met dit aanbod sluit de Eureko
Academy nauw aan op de ontwikkel-
profielen van het ‘Management
Development'-programma. Maar de
Eureko Academy heeft ook een
belangrijke netwerkfunctie, waar
interne samenwerking wordt
gestimuleerd en een bijdrage wordt
geleverd aan Achmea-brede
trajecten als Identiteit, Change en
Leiderschapsontwikkeling. Voor een

overzicht van de opleidingen, klik hier.

Eureko Academy Life & Pensions
Op de Eureko Academy Life & Pensions
wordt het inhoudelijk vakmanschap
van medewerkers van Eureko ver-
groot en verdiept. We verbinden de
experts met de medewerkers die de
kennis nodig hebben voor hun werk-
zaamheden en zorgplicht. Zo wordt
kennis en ervaring uitgewisseld,
zowel binnen als buiten het concern,
nationaal als internationaal. De
Eureko Academy Life & Pensions is
belangrijk vanwege de adviserende
rol met betrekking tot leerinter-
venties. Met een ruim aanbod aan

opleidingen, workshops en evene-

menten binnen onze vakgebieden
verhoogt de Eureko Academy Life &
Pensions de kwaliteiten van mede-
werkers binnen de branche. Voor
een overzicht van de opleidingen,

klik hier.

In 2010 heeft de Eureko Academy
Life & Pensions ruim 4.800 cursisten
opgeleid. Hieronder vallen ook
ongeveer 2.700 Permanente
Educatie-cursisten. Het doel van
3.700 cursisten is daarmee

ruimschoots behaald.

MEDEWERKERBETROKKENHEID:
BELEID

Achmea wil weten wat er onder de
medewerkers leeft. Daarom wordt
elk jaar in september een Medewerker
Betrokkenheid Onderzoek gehouden.
Op basis van de uitkomsten worden
speerpunten vastgesteld waaraan
de organisatie het jaar erop gaat
werken. Vervolgens meten we het
resultaat van onze inspanningen. Alle
kernindicatoren zijn ten opzichte van
2009 gestegen: zowel respons, mede-
werkerbetrokkenheid, tevredenheid,

arbeidsmotivatie als kwaliteit van

directe leiding. Dit geldt ook voor de
speerpunten die voor 2010 waren
geformuleerd: Vertrouwen,
Vertrouwensgedragingen en
Betrokkenheid bij doelen. 42% van
de medewerkers vindt Achmea de
meest vertrouwde verzekeraar.
Op de vraag of Achmea goed op weg
is de meest vertrouwde verzekeraar
te worden, antwoordde 70%

bevestigend.

Het Medewerker Betrokkenheid
Onderzoek 2010 heeft weer vier
speerpunten opgeleverd waarin
Achmea extra energie gaat steken.
Door hieraan meer aandacht te
besteden, vergroten we de mede-
werkerbetrokkenheid en dat helpt
Achmea om de meest vertrouwde
verzekeraar en werkgever te worden.
De vier speerpunten voor 2011 zijn:
Betrokkenheid bij doelen, Vertrouwens-
gedragingen, Kernwaarde Vernieuwen
en Duurzame inzetbaarheid

en -ontwikkeling van medewerkers.

In de bijlage Feiten en Cijfers,

Medewerkers vindt u hierover meer
informatie. Er is geen enkel punt

waar Achmea slecht op heeft
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gescoord; de punten waarop de
minste vooruitgang te zien was, zijn

aangeduid als speerpunten voor 2011.

Het Achmea Transfer Center (ATC)is
een belangrijk hulpmiddel om vraag
en aanbod van arbeidskrachten
goed op elkaar af te stemmen. Door
de bedrijfsbrede toepassing van
‘SENS' zullen de komende twee jaar
functies verdwijnen. 'SENS' (Samen
Effectief Naar Succes) is de naam
van het vaardigheden programma
waarmee Achmea sinds 2008 haar
medewerkers leert om hun werk-
zaamheden continu te verbeteren.
Dit doet Achmea om ervoor te zorgen
dat de klant de kwaliteit krijgt die hij
wil, op het moment dat hij wil en
tegen een redelijke prijs. Per eind
2010 zijn in totaal al ruim 5.000
fte opgeleid in het werken volgens
deze nieuwe werkwijze. Naast
verbeteringen van klanttevreden-
heid en medewerkertevredenheid,
heeft deze werkwijze tot nu toe

ook geresulteerd in een reductie

van ongeveer 525 fte en een
jaarlijkse besparing van € 10,5

miljoen aan overige kosten.

Het Achmea Transfer Center onder-
steunt kandidaten bij het vinden van
een andere passende functie binnen of
buiten Achmea. De kandidaten zijn
medewerkers van wie, als gevolg van
een reorganisatie of efficiéntere
uitvoering van werkprocessen, de
functie komt te vervallen of wordt
verplaatst. Doel is om dit zo veel
mogelijk op te vangen door externen
uit te laten stromen en te vervangen
door internen, tijdelijke contracten
niet te verlengen en vacatures niet in
te vullen. Het Achmea Transfer Center
begeleidt interne medewerkers die
boventallig zijn naar een andere
functie, zowel binnen als buiten
Achmea. Medewerkers die om ge-
zondheidsredenen hun functieplek
moeten verlaten, komen overigens
niet in het ATC terecht maar worden
via de reguliere procedures in een
andere functie geplaatst. In de bijlage
Feiten en Cijfers, Medewerkers vindt
u cijfers over het Achmea Transfer

Center.

In 2008 heeft Achmea het charter
'Talent naar de Top' ondertekend.
Een initiatief van TopBrainstorm om
de overheid, het bedrijfsleven

en vrouwen te stimuleren om
structureel meer vrouwelijk talent
aan de top te krijgen. lets wat Achmea
onderschrijft. Dit sluit aan bij onze
sociale innovatie, het modern werk-
geversbeleid en het diversiteitbeleid
waar we voor staan. Achmea wil
hiermee een cultuur creéren waarin
het vanzelfsprekend is om een
vrouw in een topfunctie te benoemen.

In de bijlage Feiten en Cijfers,

Medewerkers vindt u de cijfers

over 'vrouwen aan de top'.

- In mei 2010 heeft de Raad van
Bestuur nog eens om een aantal
maatregelen gevraagd om meer
vrouwen in topposities te benoemen.
Dat heeft onder meer tot de

volgende maatregelen geleid:

er wordt proactief geselecteerd

door middel van een 'scoutinglijst’

van namen van vrouwen die
eventueel geschikt zijn. Deze lijst
wordt actief gebruikt door

‘Management Development’;

‘Management Development'
spreekt divisies aan als ze niet
werken volgens de procedure om
bij het benoemen van topfuncties

de voorkeur te geven aan vrouwen;

in de benoemingsnotities wordt
aan de Raad van Bestuur voor-
gelegd in welke mate aan de

procedure is voldaan.

Voor de doelgroep worden verder
verschillende projecten
georganiseerd, waaronder
netwerkbijeenkomsten. In 2010

is veel aandacht besteed aan
empowerment van vrouwen. Dit
heeft zichtbaar effect gehad.
Vrouwen binnen Achmea maobiliseren
zich en worden zichtbaarder en
krachtiger. Hiervoor deden
vrouwelijke medewerkers van Achmea
mee aan het 'Female Development
Program' en het 'Female Mentoring
Program' waarin veel mannelijke
senior-managers en directeuren

als mentor optraden.
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Discriminatie, pesten, seksuele
intimidatie en agressie zijn vormen
van afwijkend gedrag die we binnen
Achmea niet tolereren. Daarvoor
zijn de regelingen met betrekking
tot Intern Klachtrecht en Ongewenste
Omgangsvormen opnieuw vast-
gesteld. Maar ook medewerkers
die worden geconfronteerd met
het niet-correct toepassen van
arbeidsvoorwaarden en regelingen
kunnen op grond van deze regeling
terecht bij de interne vertrouwens-
persoon. Per kernlocatie zijn
daarvoor vertrouwenspersonen
(een vrouw en een man) aangesteld
om medewerkers te ondersteunen.
De interne vertrouwenspersoon
biedt eerste opvang, geeft collegiaal
advies en begeleidt de medewerker

bij het indienen van een klacht.

In 2010 hadden de medezeggen-
schapsorganen diverse overleg-
vergaderingen met de bestuurders.
Ook de vakorganisaties voerden
regelmatig overleg met de
bestuursorganen. Daarnaast vond
er wekelijks informeel overleg
plaats tussen het Dagelijks Bestuur
van de Centrale Ondernemingsraad,
de voorzitter van de Raad van Bestuur
en de directeur Group Human
Resources. In 2010 kreeg de
Centrale Ondernemingsraad in
totaal 26 adviesaanvragen en
instemmingsverzoeken voorgelegd.
Dit zijn, naast de verslagen en
agenda's van de Centrale Onder-
nemingsraad, openbare stukken die
op intranet bekend worden gemaakt.

Het medezeggenschapintranet kent

een forum waarop wordt gediscus-
sieerd over medezeggenschap. De
Centrale Onder-nemingsraad en de
vakorganisaties hebben regelmatig
formeel en informeel contact en

wisselen informatie uit.

Achmea heeft in 2010 de Centrale
Ondernemingsraad - opnieuw ruimer
dan wettelijk verplicht volgens de
Wet Harrewijn - geinformeerd over
de beloningsverhoudingen binnen
het bedrijf. Onder andere over

de salarissen van de leden van de
Raad van Bestuur en de Raad van
Commissarissen, inclusief hun
optieregelingen, pensioenopbouw,

onkostenvergoedingen, et cetera.

Bij het adviseren heeft de Centrale
Ondernemingsraad te maken met

dilemma's. Een voorbeeld daarvan is

de adviesaanvraag over maatregelen

om het bedrijfsonderdeel Syntrus
Achmea winstgevend te maken in
2014. Hiervoor zouden alle

activiteiten op één locatie moeten

worden geconcentreerd. Met een
grootschalige verhuizing van mede-
werkers van de locatie Amsterdam
naar de regio Utrecht als gevolg.
Naar verwachting zouden veel
medewerkers hier niet voor kiezen,
gezien de grotere reisafstand en -
vooral - langere reistijd als gevolg
van de files in deze regio. Een moei-
lijk besluitvormingsproces, vooral
omdat de effecten voor medewerkers
pas in 2013/2014 duidelijk zouden
waorden en de inhoud van het
Sociaal Plan voor die periode nog
niet bekend is. De Centrale
Ondernemingsraad stemde uitein-
delijk toch in met het voornemen
de activiteiten te verplaatsen naar
de regio Utrecht, omdat het niet-
winstgevend worden van Syntrus
meer werkgelegenheid zou kosten

dan de voorgestelde maatregel.
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2 De CO_-foot-
print-cijfers van
2008 en 2009,
zie Dashboard
pagina 17.
Footprint-gege-
Vens zijn een jaar
later dan het ver-
slagjaar beschik-
baar. In de eerste
meeting over 2008
is er een footprint
vastgesteld van
52,6 KTON CO,,.
Bij de vaststelling
van de footprint
over 2008 zijn er
voor de gegevens
over 2008 een
tweetal onder-
delen bijgesteld,
te weten: Vlieg-
kilometers (+3,2
KTON) en afval
(+2,7 KTON). Deze
discrepanties
kwamen aan het
licht door het
opbouwen van er-
varing met het
vergaren van de
gegevens in 2009,
waardoor achteraf
de uitkomst over
2008 moest wor-
den bijgesteld.
Hierdoor is de
footprintover 2008
naar boven bijge-
steld van 52,6 naar
58,5KTON CO,.
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3.2 M¢EIEU

Verdeling CO_-emissie naar energiebron

in 2009

IN 1000 TON

totaal 50,9

Aardgas (10)

Brandstof voor opwekken electriciteit (0,1)
Koelvloeistof (0,6)

Stroom (17,8)

(geheel gecompenseerd met groencertificaten)
Autobrandstoffen - lease (14,3)
Autobrandstoffen - zakelijke kilometers (2,3)
Kerosine (0,7)

Papier (2,6)

Afval (2,5)

CO,-uitstoot totaal naar categorie in 2003

IN 1000 TON

totaal 50,9

© Totaal energiegebruik (28,5)
® Totaal vervoer (17,3)

@ Totaal papier (2,6)

@ Totaal afval (2,5)

Ter vergelijking:

50,9 ton staat gelijk aan circa:

- 1.620.000 bomen die 1 jaar moeten groeien;
- Het jaarlijks energieverbruik van 5655 huis-

houdens.

CO,-footprint 2009-2008°
In 2009 was er sprake van een afname van 7,6
KTON (13%) CO, ten opzichte van het jaar ervoor.
Energie en mobiliteit:

- afgenomen (resp. 13%, 22%)
Papier:

- ongeveer gelijk gebleven. Door een andere
berekeningsgrondslag zijn de cijfers over
beide jaren minder goed vergelijkbaar.

Afval

- aantal kg is met 14% afgenomen.
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De deelname

aan de MJA3is in
2009 getekend
door de Executive
Board van
Achmea. In de
MJA3 spannen de
banken en verze-
keraars zich in om
gezamenlijk een
gemiddelde ener-
gie-efficiencyver-
betering van 2%
per jaar te reali-
seren aver de pe-
riode 2005-2020.
Klik hier voor meer
informatie.

De EPC-waarde
is een theoretisch
berekende energie-
coéfficiént van een
gebouw, een maat

voor de energie-

efficiency. Hoe
lager het getal, hoe
energiezuiniger
het gebouw.
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Milieu is voor Achmea een belangrijk
aandachtspunt. We meten onze
CO,-footprint en streven naar een
zo groot mogelijke reductie hiervan.
We hebben beleid op alle
milieuaandachtsgebieden die voor
een kantorenorganisatie relevant
zijn. Met doelstellingen op de
belangrijkste gebieden, zoals
energie, duurzaam bouwen, inkoop
en mobiliteit. Om deze doelen te
borgen in de organisatie en
concreetin te vullen, is er zowel
bij onze facilitaire als IT-organisatie
een MVO-kernteam ingericht.
Achmea berekent vanaf 2008
jaarlijks haar CO,-footprint. Met
deze berekening krijgen we inzicht
in de daadwerkelijke CO,-uitstoot.
Op basis daarvan kunnen we
reductietrajecten inzetten en de
voortgang meten. In 2009 is er een
afname gerealiseerd van 7,6 KTON
(13%) CO, ten opzichte van 2008.

De doelstellingen van Achmea op het

gebied van energie zijn:

1. een gemiddelde energie-
efficiency-verbetering van 2% van
het elektra- en gasverbruik per
jaar te realiseren over de periode
2005-2020: 20% energie-effici
ency in gebouwen, met acht
deelnemende kernlocaties en

10% in de keten;

2. het reduceren van onze CO_-
footprint en het restant compen
seren. Achmea doet dit hoofdza
kelijk op de belangrijkste catego
rieén energieverbruik en vervoer
(zie toepassingen Energie en

Mobiliteit).

Met bovenstaande doelen geeft
Achmea ook invulling aan de
verplichtingen die voortkomen uit de
ondertekening van de Meerjaren-

afspraak Energie Efficiéntie (MJA3).

Achmea werkt vanuit een groot
aantal locaties verspreid door het
hele land. Binnen deze locaties zijn
verschillende bouwperioden, stijlen
en daarmee ook maten van duur-

zaamheid vertegenwoordigd. Voor

alle panden, zowel eigendom als

huur, kijken we waar we de

duurzaamheid kunnen verhogen.

Dat gebeurt op het moment dat er

nieuwbouw, verbouw, renovatie

en onderhoud moet plaatsvinden.

Hierbij worden de volgende doel-

stellingen aangehouden:

- bij grootschalige verbouw,
renovatie en onderhoudspraojecten
wordt gestreefd naar een Energie-
PrestatieCoéfficiént-waarde
(EPC) die ten minste 30% onder
de (huidige) EPC-waarde van het
nog te verbouwen pand ligt

(bron: Milieubeleidsplan);

bij nieuwbouw: EPC-waarde van
ten minste 30% onder de EPC-eis
uit het bouwbesluit (bron: Milieu-

beleidsplan).

De eerder genoemde doelstelling

op het gebied van energie-efficiency
loopt voor een deel samen met
duurzaam bouwen. Bij duurzaam
bouwen komen echter ook zaken als
gebruikte materialen, recycling,

bouwafval, et cetera aan de orde.

In 2010 is een nieuw duurzaam
inkoopbeleid geformuleerd, waarvan
in 2011 de eerste fase wordt uitge-
voerd. Achmea keek al naar criteria
voor prijs, kwaliteit en functionaliteit,
nu wordt aan het inkoopbeleid ook
duurzaamheid toegevoegd. Hierbij

gaan we uit van de volgende driedeling:

Waar moeten onze toeleveranciers
aan voldoen?

In de concept-Achmea-duurzaam-
heidsverklaring staat dat Achmea
van elke ondernemingen waarmee
zij zaken doet verwacht dat zij bij-
dragen aan de ambitie van Achmea
om duurzaam te ondernemen. Dat zij
de verplichtingen naleven die voort-
vloeien uit nationale en internatio-
nale wet- en regelgeving en dat zij
duurzaamheid structureel in hun
bedrijfsactiviteiten hebben veran-
kerd. Bedoeling van deze verklaring
is dat alle partners zich hieraan
conformeren. De implementatie
hiervan vindt eind eerste kwartaal

2011 plaats.
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Waaraan moeten de producten die
Achmea inkoopt voldoen?

Een vervolgstap die in 2011 verder
waordt ingevuld, is het opstellen van
productcriteria per productgroep.
Deze duurzame criteria worden
aanvullende eisen in het inkoop-
proces. Hiervoor worden wegings-
factoren opgesteld en consequenties
benoemd bij het niet-nakomen van
de beschreven productcriteria.
De implementatie hiervan zal eind

tweede kwartaal 2011 plaatsvinden.

Het meten en monitoren van de
duurzaamheid van partners en
producten.

Dit is de laatste stap waarin meet-

en monitoringprocessen worden

opgezet om baovenstaande twee
stappen te borgen. Deze laatste
stap is in de tijd nog niet hard
gepland. De conceptnotitie
staat gepland voor vierde

kwartaal 2011.

Naast energie heeft mobiliteit de
grootste impact op onze CO_-foot-
print. In 2010 zijn we gestart met
het in kaart brengen van het

bestaande maobiliteitsbeleid en de

toepassing daarvan binnen Achmea.

Om vervolgens te onderzoeken hoe
de toepassingen kunnen worden

verduurzaamd. Onze doelstelling is
om een bijdrage te leveren aan het

reduceren van het verkeer op de

weg. Eind 2013 moet dat 10% minder
zijn dan in 2010. Dit is ook extern
bevestigd door de ondertekening
van de regionale convenanten
mobiliteitsmanagement Haaglanden,

Utrecht en Leeuwarden / Fryslan.

Als financieel concern gebruikt
Achmea vele tonnen papier. Het
gebruikte papier voor kopiéren en
printen is FSC-gecertificeerd. Voor
blanco papier (voor kopiéren en
printen) kopen we alleen nog 75
grams-papier in. Papier wordt
gescheiden ingezameld en verwerkt.
Doelstelling is om het papierverbruik
structureel terug te dringen. Voor
2010 is als doel gesteld om 5%
minder blanco papier te verbruiken
ten opzichte van 2008. Achmea
streeft ernaar zoveel mogelijk afval
te voorkomen. Dit doen we samen
met onze toeleveranciers, klanten,
verwerkers in de keten en mede-
werkers. We zijn voortdurend op
zoek naar alternatieven, hergebruik
of recycling, daar waar dat
mogelijk is. Het afval dat overblijft

waordt milieuvriendelijk verwerkt.

Duurzame catering

Achmea vindt het belangrijk dat
medewerkers kunnen kiezen uit
verschillende biologische producten
in het assortiment van de bedrijfs-
restaurants. Voor 2010 was het
doel om 20% biologische catering te
realiseren. Vanwege de financiéle
crisis werd cateraars gevraagd de
kosten te reduceren. Daarom is de
doelstelling voor 2010 bijgesteld
naar 15%. Voor 2011 is de doelstelling
een herijking van het duurzaam
cateringbeleid met een uitbreiding

van uitsluitend biologische producten.

Bij het invullen van onze doelen en
het formuleren van beleid op het
gebied van energie maken we on-
derscheid in twee soorten energie-
verbruik. Namelijk gebouwgebonden
energieverbruik en keten- en

procesgebonden energieverbruik.
Gebouwgebonden energieverbruik

Denk hierbij aan het gebouw zelf,

de schil (isolatie en dergelijke), de
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installaties in het gebouw (koeling,
verwarming en dergelijke) en

de indeling van het gebouw
(keuken en koelingruimtes aan

de schaduwzijde).

Energiebesparing in panden

Aan de hand van de energie-
besparingsrapporten die in 2009
per pand zijn opgesteld, is er in
2010 een energie-efficiencyplan
(EEP) opgesteld voor de acht
kernlocaties van Achmea. Hiermee

is ruim 85% van het totale energie-

70,0%
65,0%
60,0%

55,0%

verbruik van Achmea afgedekt (op
basis van gegevens jaarverslag
2009 inclusief verbruiken van een
aantal datacentra). In 2011
worden de maatregelen uit het
EEP in de betreffende panden

geimplementeerd.

Keten- en procesgebonden
energieverbruik

Het gaat hierbij om de middelen,
energie die wordt gebruikt door
elektrische apparatuur zoals

IT-apparatuur, printers, koffiezet-

OP COMPUTERGEBRUIK
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automaten, en om energie die kan
worden bespaard door een proces
anders in te richten. Bij dit laatste
gaat het bijvoorbeeld over het

lokaal of centraal opslaan van data.

Virtueel servergebruik

Achmea heeft met Atos Origin
afspraken gemaakt over het
terugdringen van de CO_-uitstoot
door het virtueel gebruiken van de
servers. Virtueel gebruik houdt in

dat we zo efficiént mogelijk

—

2632,00
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omgaan met de capaciteit van de
servers door slechts dat gedeelte
in te kopen dat nodig is. Een server
kan op deze manier worden gedeeld
en daardoor zijn er minder servers
nodig. In de grafiek hiernaast zien
we dat de servers in toenemende
mate virtueel worden ingezet. De
stippellijn geeft het target aan en
de blauwe lijn de daadwerkelijke
realisatie. Het project ligt op koers,
circa 65% van de servercapaciteit

wardt virtueel ingekocht.
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Energieverbruik verhouding
laptop/desktop

Vanuit milieuoverwegingen en
kostenperspectief is begin 2010
bepaald dat Achmea zo veel mogelijk
overstapt van desktops op laptops.
Hier zijn we in het tweede deel van het
jaar mee begonnen, wat resulteerde
in een verbeterde verhouding

laptops/desktops.

Door de verschuiving in de verhouding
laptops/desktops ten gunste van de
laptops is in 2010 een besparing van
circa 6% energie en CO_-uitstoot

van onze computers gerealiseerd.

Totaal energieverbruik elektriciteit
en gas en bijbehorende CO -uitstoot
Het totale elektraverbruik is licht

gedaald. Het gasverbruik is gestegen

: Energieverbruik en CO_-uitstoot

~

2010

2009

dekkingsgraad voor elektra

circa

86% (0.b.v. fte's)

89% (0.b.v. fte's)

dekkingsgraad voor gas

95% (0.b.v. m?

89% (0.b.v. m?

circa kantooroppervlak) kantooroppervlak)
grijze stroom (kWh) 0 0

groene stroom (kWwh) 45.037.648 46.510.815
CO,-uitstoot stroom 0 0

totaal elektra 45.037.648 46.510.815

gas (m?) 6.527.520 5.663.278
CO,-uitstoot gas 11.734.523 10.037.594

totaal CO,-uitstoot 11.734.523 10.037.594
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Verhouding energieverbruik
LAPTOPS/DESKTOPS
® Laptops
@ Desktops

door de hogere dekkingsgraad
en koude winter.

We gaan in verband met de tijdige
beschikbaarheid van verbruiks-
gegevens vanaf 2010 over naar
rapportage over de periode 1

oktober tot en met 30 september.

Aandachtspunt is dat de gemeten
panden voor de energiedoelstellingen
en voor de CO,-footprint niet 100%
overeenkomen. Dit geeft verschil-
lende waarden. In 2011 wordt dit

geharmoniseerd.

Duurzaam bouwen
De belangrijkste activiteiten op het

gebied van duurzaam bouwen in

2010 waren de nieuwbouwprojecten
in Leiden en Apeldoorn.

Onder het motto ‘'werken in het
groen'is in het eerste kwartaal van
2010 de nieuwbouw in Apeldoarn
gestart. Daarbij werd een bijenvolk
geschonken aan de Veluwe.
Opschoningswerkzaamheden in het
bos-gebied moeten ervoor zorgen
dat er weer een vitaal bos ontstaat.
Sloopmateriaal van oude gebouwen
wordt zoveel mogelijk gerecycled.
Bomen van de parkeerplaats die
moeten wijken voor de nieuwbouw
zijn zorgvuldig verpakt meegenomen
door het groenbedrijf voor verplan-
ting. In de nieuwbouw Apeldoorn

zijn onder andere de volgende
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duurzaamheidsmaatregelen geno-
men: Warmte Koude Opslag (WKQO),
Lage Temperatuur Verwarming
(LTV), dry cooling, zonwering,
aanwezigheidsdetectie en daglicht-
schakeling, diervriendelijke LED-
buitenverlichting, noodverlichting
zonder accu's. Ook bij de nieuwbouw
Leiden is een groot aantal duur-
zaamheidsmaatregelen genomen:
Warmte Koude Opslag (WKO), Lage
Temperatuur Verwarming (LTV),
aanwezigheidsdetectie op verlichting
en klimaatsysteem, zonwering in
gevelbekleding aan de zoninvloed

aangepast.

Al deze initiatieven hebben effect
op het energiegebruik van de
locaties. Verwachte besparingen
uit maatregelen EEP (t/m 2012)
voor de deelnemende locaties ten
opzichte van 2008 (exclusief de
nieuwbouw) is 7,4%. In 2011 zullen
de EPC-waarden van zowel Leiden

als Apeldoorn worden berekend.

In de lijnorganisatie hebben de

operationeel vakspecialisten,

samen met de senior inkapers,MV0O
structureel op de agenda gezetin de
contacten met onze leveranciers.
Daarmee zijn duurzaamheid en
maatschappelijke betrokkenheid

onderwerpen van gesprek geworden.

Vooruitlopend op het Achmea Duur-
zaam Inkoopbeleid nemen we duur-
zaamheid nu al mee bij een aantal
grote contracten. Hierin worden
eisen gesteld op het gebied van
duurzaamheid. Een voorbeeld zijn
de aanvullende eisen op het gebied
van de overgang naar groene IT, in-
voering van een andere manier van
werken en ethisch ondernemen bij

een IT-dienstverlener van Achmea.

Meten van duurzaamheidsbeloften
van onze leveranciers

In 2009 heeft ons facilitair bedrijf
de ontwikkeling van het initiatief om
een Sustainable Rating en Verification
Institute op te richten ondersteund,
naast Rabobank Nederland, ABN
AMRQ, IBM en NEVI (Nederlandse
Vereniging voor Inkoopmanagement).
Dit heeft in 2010 geleid tot de
oprichting van het FIRA Rating

System® , een online-ratingsystem
waarin duurzame prestaties en
processen van leveranciers zijn
vastgelegd. De bedoeling is dat
op deze manier onafhankelijke

en vergelijkbare informatie

over duurzaamheidsprestaties

beschikbaar is.

In het eerste kwartaal van 2011 zal
Achmea, samen met een nader te
bepalen aantal leveranciers, een
pilot uitvoeren. Hieruit moet blijken
of FIRA daadwerkelijk kan bijdragen
aan het meetbaar maken van de
duurzaamheidshbeloften van leve-
ranciers. Op basis van deze pilot zal
worden besloten of de samenwerking

met FIRA verder wordt voortgezet.

Achmea probeert op verschillende

manieren automaobiliteit te beperken:

door minder te reizen en anders -

duurzaam - te reizen.

Minder reizen dankzij
‘Het Nieuwe Werken'
Binnen Achmea wordt al op diverse

plekken gebruikgemaakt van de

mogelijkheden om thuis te werken.
In het kader van het project ‘Achmea
Werkconcept' (AWC) streven we
ernaar om dit voor de meeste
medewerkers mogelijk te maken.
Doel van AWC is om de voorwaarden
te creéren waarin tijd- en plaats-
onafhankelijk werken optimaal
mogelijk wordt. Hierdoor kunnen
medewerkers bewust kiezen waar
en wanneer zij het beste hun werk
kunnen doen. Door onnodig reizen
te voorkomen, levert Achmea een
bijdrage aan het verminderen van

COz—uitstoot en filestress.

De Conference Card,

vergaderen via de telefoon
Doordat Achmea vertegenwoordigd
is op diverse locaties in Nederland,
is een groot deel van de medewerkers
veel tijd aan het reizen om elkaar te
ontmoeten. In 2010 heeft Achmea
gewerkt aan het laagdrempeliger
maken van het gebruik van confe-
rencing services. Het gebruik van
conferencing services maakt het
mogelijk om minder te reizen voor
vergaderingen, maar levert ook

mogelijkheden op om spitsmijdend
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De conferencecard

vanuit huis te vergaderen. Het
gebruik past in de brede strategie
om ‘Het Nieuwe Werken' in het
bedrijf te introduceren. In totaal
hebben 2000 medewerkers de

beschikking gekregen over de

70

Weet je hoeveel uur reistijd
hier aan tafel zit?

Je kunt ook Telefonisch vergaderen!
Bestel deze nieuwe dienst nu via de IT shop
op achmea.net

achmea O

ConferenceCard als middel om
direct gebruik te kunnen maken van
conferencing services. Za'n 700
medewerkers maakten ook daad-
werkelijk gebruik van de mogelijkheid
om een of meer vergaderingen
telefonisch te doen. Achmea's
ambitie is om het aantal medewer-
kers met een ConferenceCard voor
komend jaar te verdubbelen. Hiervoor
zullen we (nog) meer aandacht
geven aan de mogelijkheden van
interne media, de mogelijkheid
openstellen om gebruik te maken
van webconferencing en grotere
groepen medewerkers van de
ConferenceCard te voorzien. Daar-
naast zal Achmea onderzoek doen
om het effect op de CO,-uitstoot te
kunnen kwantificeren. Door gebruik
te maken van de ConferenceCard in
plaats van duurdere 0900-nummers
isin 2010 circa € 25.000 bespaard.

Pilot met elektrische auto's

In 2010 zijn de voorbereidingen
begonnen voor een proef die begin
2011 start. Op de trajecten tussen
de kernlocaties Apeldoorn en Zeist

worden dan twee elektrische auto's

ingezet. Op beide locaties komen
elektrische oplaadpunten. Doel van
deze proefis om gebruikerservaring
op te doen met zakelijk elektrisch
vervoer. De uitkomsten van deze
proef zullen worden gebruikt bij het

Achmea-beleid over mobiliteit.

Papier- en afvalmanagement
Papier

De doelstelling om het blanco
papierverbruik in 2010 met 5%

terug te brengen ten opzichte van

2008 is ruimschoots gehaald: het
gebruik van blanco papier is met
36% teruggebracht. Zowel het
papier als de papiergroothandel en
de leveranciers van briefpapier en
enveloppen zijn FSC-gecertificeerd.
Het totale verbruik is met circa
10% gedaald. Dit komt met name
door een sterke vermindering van
het verbruik van blanco papier.

De oorzaak van deze daling is niet
onderzocht, maar ligt naar verwach-

ting in een combinatie van factoren:

)
Jverzicht papierverbruik
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minder printers, meer dubbelzijdig
printen en minder printen. Er is een
kleine toename van het verbruik
van enveloppen door uitgestelde
acties uit 2008 en toename van

eindejaarsacties van divisie Zorg.

Afvalmanagement
Op het gebied van afvalmanagement
loopt er binnen Achmea een aantal

initiatieven.

Inzameling mobieltjes in het kader
van microverzekeren

Vanaf december 2010 is Achmea IT
begonnen met het inzamelen van
oude mobiele telefoons van Achmea-
collega's. Met het opgebrachte geld,
door de verkoop van complete
toestellen of onderdelen, steunt
Achmea in 2011 DHAN Foundation
in India (in het kader van micro-
verzekeren, meer hierover in hoofd-
stuk 4). In 2010 zijn er in totaal 234
mobiele telefoons, 75 werktelefoons,
4 PDA'S en 155 privételefoons
ingeleverd. Deze hebben samen

circa € 3.000 opgebracht.

Inzameling tonercartridges
Achmea zamelt apart lege toner-
cartridges in zodat deze kunnen
worden gerecycled. Daarbij gaat ook
een financiéle bijdrage naar Stichting
AAP. In 2010 zijn in totaal 4.402 lege

tonercartridges ingezameld.

Inzameling PET-flesjes

In samenwerking met onze partners
SITA en Coca-Cola zijn, na een
succesvolle pilot in twee panden, in
16 panden van Achmea PET-flesjes
apart ingezameld om te worden
gerecycled. Deze inzameling sluit
aan bij de inzameling van kunststoffen
in de huishoudelijke markt en bij
de cradle to cradle-gedachte om

materialen te hergebruiken.

Duurzame koffiebekers

Binnen Achmea gebruiken we jaarlijks
circa 20 miljoen niet-recyclebare
koffiebekers. Sinds oktober worden
in Tilburg als pilot duurzame koffie-
bekers gebruikt. Onderzocht wordt
of de gebruikte bekers mee kunnen
in de kartonstroom om als oud papier
te worden hergebruikt. Achmea

heeft de primeur met deze methode.

( Ingezameld afval totaal
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2008

123,7

Het gebruik van de duurzame bekers
en de inzameling ervan draagt bij aan
de maatschappelijke doelstellingen
om gebruik te maken van her-
nieuwbare grondstoffen, meer
grondstoffen op een hoogwaardige
manier te hergebruiken, minder rest-
afval te verbranden en minder CO, uit
te stoten. De pilot zal worden uit-
gebreid naar Apeldoorn en Zeist om
ook hier te toetsen of de afvalstroom
schoon genoeg blijft om als karton
te kunnen recyclen. Bij gebleken

succes zullen de duurzame bekers

binnen heel Achmea worden ingezet.

2009

Door het opschonen van bepaalde
facilitaire processen is er aanzienlijk
meer klein chemisch afval (kca)
ontstaan. De daling van het
papierafval wordt veroorzaakt

door minder gebruik van papier.

In 2010 bestond 9% van de inkoop
van het assortiment in de bedrijfs-
restaurants uit biologische produc-
ten. Het betreft alle zuivelproducten
(melk, karnemelk en eieren) en
biologische varianten binnen het
assortiment kaas, vleeswaren en
brood. Het gestelde doel van 15%
isin 2010 wegens onvoldoende
animo niet gehaald. Daarnaast is
het assortiment van Douwe Egberts
uitgebreid met duurzame thee.
Naast de Good Origin-koffie wordt
Utz Certified English Blend-thee
verstrekt bij alle automaten binnen
Achmea. Daarmee bevatten alle
circa 20 miljoen consumpties die
jaarlijks worden genuttigd, duurzame

thee of koffie.

Het waterverbruik is gedaald. Omdat
de verbruikscijfers voor water laat
beschikbaar komen, worden de
verbruikscijfers van het jaar
voorafgaand aan het verslagjaar
gerapporteerd. In 2008 was er
sprake van een bovengemiddeld
verbruik, terwijl in 2009 dit weer
op gemiddeld niveau lag. Het minder
bijvullen van een vijver en het beter
functioneren van een regenbron
hebben hierbij een rol gespeeld. In
2010 zijn er alleen op de achter-
grond activiteiten verricht om het
waterverbruik binnen Achmea te
laten dalen. Zo is geinventariseerd in
de sanitaire ruimtes en pantry's
waar al waterbesparende kranen
waorden gebruikt. Hiermee werd
duidelijk op welke locaties het zinval
is kraankoppen te vervangen door
zuiniger exemplaren. In het eerste
kwartaal van 2011 wordt hierover
een

beslissing genomen. Tevens is het
onderwerp op de agenda gezet voor

de nieuwbouwprojecten.

Achmea stelt zich ten doel CO,-neu-
traal te zijn in alle bedrijfsprocessen
en de milieubelasting te minimaliseren,
ook in de inkoopketen. Diversiteit,
re-integratie, mobiliteit, een goede
werk-privébalans en opleidingen staan
centraal in het streven naar toon
aangevend werkgeverschap. Invulling
geven aan ‘Het Nieuwe Werken' speelt

daarin een belangrijke rol.

Achmea heeft de ambitie om
duurzaamheidscriteria gefaseerd
te implementeren in de inkoopketen.
In 2011 wordt aan alle leveranciers
gevraagd een zogenoemde duur-
zaamheidsverklaring te ondertekenen

als eerste stap in dit proces.

Achmea wil eind 2011 CO,-klimaat-
neutraal opereren in de bedrijfs-
voering. Daarvoor vindt continu
onderzoek plaats naar welke
reductiemaatregelen nodig zijn op
het gebied van energiegebruik en
mobiliteit. Op deze manier wordt elk
jaar onze footprintvastgesteld om

nieuwe doelstellingen aan te koppelen.
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Achmea staat
dden In de samenleving

De ruim 17.000 medewerkers van Achmea houden zich dagelijks bezig
met pensioenen, zorg, sociale zekerheid, schadeverzekeringen, rechts-
bijstand en nog veel meer onderwerpen die voor iedere Nederlander
belangrijk zijn. Vanuit maatschappelijke betrokkenheid wil Achmea

ook een extra bijdrage leveren om sociale en economische problemen
zowel in Nederland als daarbuiten te helpen oplossen. Solidariteit en
verbinding zijn belangrijke begrippen in de manier waarop Achmea dit
organiseert. Onze medewerkers zijn de dragers van dat beleid door

als vrijwilliger hun kennis en diensten aan te bieden. Achmea financiert
bovendien twee onafhankelijke stichtingen: Eureko Achmea Foundation

en Stichting Achmea Slachtoffer en Samenleving.

4.1 MICROVERZEKEREN

BELEID

In een rijk land als Nederland is ver-
zekeren zo normaal, dat we er nau-
welijks bij stilstaan hoe belangrijk
het is. In ontwikkelingslanden leven
miljarden mensen die zich niet kun-
nen verzekeren tegen de gevolgen
van bijvoorbeeld overlijden, ziekte,
ongevallen en tegen schade aan
gewassen en vee. En dat terwijl juist
zij heel kwetsbaar zijn: ze hebben

geen (spaar)geld om onverwachte

schade op te vangen. Elke schade

is meteen een ramp, zowel voor het
individu als voor de gemeenschap.
Het gebrek aan verzekeringstoe-
gang belemmert de economische
redzaamheid en houdt mensen in
ontwikkelingslanden daarom gevangen
in armoede. Door het opzetten en
ondersteunen van microverzekerings-
projecten maakt Achmea verzekeren
wel bereikbaar en wordt een bijdrage
geleverd aan 'financial inclusion’

in ontwikkelingslanden. Waardoor

mensen de financiéle zekerheid
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hebben dat ze ook bij tegenslagen

mee kunnen blijven doen.

Klimaatrisico's

en microverzekeren

Met de ondertekening van het
Schokland-akkoord 'Klimaatrisico's
beheersbaar' hebben we concreet
aangegeven dat we zelf of met
anderen één of meer Millennium
Ontwikkelingsdoelen dichterbij
zullen brengen. We scharen ons
concreet achter ontwikkelings-
landen waar de gevaolgen van
klimaatverandering - extreme
droogte of juist overstromingen -
nu al merkbaar zijn. Landbouw-

verzekeringen spelen een centrale

rol in het aanpassen aan klimaat-
veranderingen. In microverzekerings-
projecten is adaptatie als een vorm
van preventie ingebouwd. Door toe-
nemende droogte is het nodig om
andere gewassen uit te testen en
methodes te beproeven om regen-
water te verzamelen in spaarbekkens.
Zo speelt verzekeren een rol in het
weerbaar maken tegen de gevolgen
van klimaatverandering. Op het ge-
bied van klimaatrisico werkt Achmea
nauw samen met de Universiteit
Twente, Klimaatbureau HIER, het
Nederlandse Rode Kruis en Terrafina.
Buitenlandse partners zijn onder meer
DHAN Foundation, Mec Delta, PINORD

en het Indonesische Rode Kruis.

Fureko Achmea Micro Insurance

Eureko Achmea Micro Insurance is verantwoordelijk voor de microverzekeringsactiviteiten: de projectcodrdinatie, het managen van de teams die vanuit de verschillende divisies

Doelstellingen in 2010

Over het onderwerp codperatief micro-
verzekeren staat in het groepsbrede
MVO-beleidsplan 2010-2013 dat alle
divisies/grote bedrijfsonderdelen
een microverzekeringsproject onder-
steunen. Hiermee willen we bereiken
dat microverzekeren een bedrijfs-
breed gedragen Achmea-boegbeeld
wordt. Achmea-medewerkers zetten
hiervoor hun kennis in om verzeke-
ringen op te zetten, maar ook worden
de mogelijkheden voor financiéle

steun verkend.

Resultaten in 2010
Achmea Agro (divisies Bancaire

Distributie), Centraal Beheer

Achmea (divisie Directe Distributie),
Zilveren Kruis Achmea (divisie Zorg),
Syntrus Achmea en de bedrijfs-
onderdelen Eureko Re, Group
Strategy & Performance en Group
Finance & Risk leveren tientallen
betrokken medewerkers voor de
projecten. ledere medewerker
besteedt ongeveer 10% van de
werktijd aan het project waarbij

hij is betrokken. Er zijn twee nieuwe
projecten gestart (Cambodja en
Indonesié). Eureko Achmea Micro
Insurance is opgericht voor beleid,
ontwikkeling en management van

microverzekeren.

en bedrijfsonderdelen worden uitgestuurd en het contracteren van de partners. Eureko Achmea Micro Insurance is gesprekspartner van het ministerie van Buitenlandse Zaken

bij het opzetten van publiek-private samenwerking op het terrein van klimaatadaptatie en microverzekeringen, gezondheidszorg en microzorgverzekeringen, alsmede

micropensioenen. Eureko Achmea Micro Insurance ondersteunt microverzekeringsprojecten in India, Senegal, Indonesie en Cambadja. Er wordt altijd samengewerkt

met partnerorganisaties. In Nederland zijn dat onder meer Rabobank Foundation, Oxfam Novib, Health Net TPO, het Nederlandse Rode Kruis en Terrafina. Onder de

buitenlandse partners bevinden zich DBHAN Foundation, Mec Delta, PINORD en het Indonesische Raode Kruis.
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TOEPASSINGEN

India

In India werkt Achmea sinds 2004
samen met DHAN Foundation People
Mutuals. Hier loopt een project dat
nauw verbonden is met het micro-
financieringsprogramma van DHAN
dat wordt ondersteund door Rabo-
bank Foundation. Hierdoor wordt
volledige financial inclusion voor de
leden van DHAN Foundation gereali-
seerd. DHAN Foundation is een co-
operatieve organisatie die in twaalf
staten van India actief is en

3 miljoen mensen bereikt.

DHAN Foundation People Mutuals biedt
verzekeringen aan tegen overlijdens-
risico, ongevallen, ziektekosten
(gecombineerd met gezondheids-
zorg in artsenposten en eigen DHAN-
ziekenhuizen), veeverzekeringen

en gewassenverzekeringen. Het
herverzekeringsbedrijf Eureko

Re verstrekt de herverzekerings-
bescherming. De ziekenhuizen zijn
mede maogelijk gemaakt door fond-
sen van Eureko Achmea Foundation.
De afgelopen drie jaar heeft Eureko

Achmea Foundation hiervoor

€ 200.000 beschikbaar gesteld.
In 2010 heeft Eureko Achmea het
strategisch partnerschap met
DHAN Foundation verder uitge-
bouwd. Er wordt ondersteuning
geboden bij het professionaliseren
van DHAN People Mutuals tot een
dedicated verzekeraar die zich
geheel richt op mensen met zeer
lage inkomens. Medewerkers van
Group Strategy & Performance en
Group Finance & Reporting geven
hiervoor ondersteuning. Eureko
Achmea Foundation en Rabobank
Foundation maken de verdere
opschaling in de komende drie
jaar financieel mogelijk. Dit jaar

is hiervoor € 330.000 toegekend.

Senegal

Achmea Agro steunt de codperatie
Mec Delta bij de opzet van een micro-
verzekeringsorganisatie in Noord
Senegal. Op 25 september 2010 is
de verzekeringscooperatie Fonds de
solidarité agricole du Delta opgericht.
Tijdens drie technische missies heb-
ben de collega's van Achmea Agro
de medewerkers en vrijwilligers van

de partner ter plaatse opgeleid. Zij

zijn nu in staat de lokale bevalking
voor te lichten over het nut van
preventie en verzekeren. Daarnaast
heeft men gezamenlijk de dekking
en premie voor de verzekering tegen
vogelinvasie in rijst en de vee-
verzekering ontwikkeld. Vrijwilligers
in alle dorpen verzamelen hiervoor
informatie over de trek van de vogels
en de trekkende kuddes. Met behulp
van mobiele telefonie wordt deze
informatie gedeeld. De nieuwe
techniek die in dit project wordt uit-
getest kan na gebleken geschiktheid
worden benut in andere microverze-
keringsprojecten. De eerste paolissen
zullen in januari 2011 worden aan-
geboden. Het is de bedoeling dat
met dit project 3.500 boeren zijn
verzekerd in 2012. Op basis van de
ervaringen wordt in 2011 besloten
of het mogelijk is dit project uit te

breiden naar heel Senegal.

Indonesié

Medewerkers van Centraal Beheer
Achmea zijn in 2010 gestart met een
microverzekeringsproject in Jakarta.
Het initiatief is onderdeel van het

project 'Integrated Community

Based Risk Reduction and Climate
Change Adaptation’ van het Neder-
landse en Indonesische Rode Kruis.
Het doel is om de bevalking van vier
arme wijken in Jakarta voor te
bereiden op het toenemend over-
stromingsgevaar als gevolg van
klimaatverandering. Door de over-
stromingen spoelt de schamele be-
huizing weg en vinden veel bewoners
de verdrinkingsdood. In het project
leert de bevolking welke maatregelen
zij kunnen treffen tegen het over-
stromingsgevaar (preventie). Er zijn
ook spaar- en kredietcodperaties
gesticht om de financiéle weerbaar-
heid te vergroten. Achmea is gevraagd
microverzekeringsproducten te
ontwikkelen.

De projectgroep van Achmea heeft
een marktonderzoek gehouden onder
de bewoners. De resultaten hiervan
bepalen het uiteindelijke microver-
zekeringsproduct, dat in 2012 wordt
aangeboden aan de leden van de co-
operatie. Vanuit de codperatieve roots
van Achmea is het vergroten van de
draagkracht binnen de bestaande
gemeenschap het uitgangspunt. Het

totale project wordt financieel onder-
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steund door Rabobank Foundation

en Eureko Achmea Foundation.

Cambodja

In Cambodja wordt met Healthnet
TPO en de lokale partner RACHA een
betaalbare codperatieve zorgverze-
kering ontwikkeld voor het district
Pearaing. Medewerkers van Achmea
Zorg zijn al sinds de start in 2007 bij
het project betrokken. Na een lange
aanlooptijd kon in 2010 de verzekering
worden aangeboden. De doelstelling

is om 250.000 huishoudens verzekerd

Micropensioenen

Syntrus Achmea kiest er bewust
voor om vanuit eigen kennis 'dicht
bij de business' ondersteuning te
bieden aan projecten in ontwikke-
lingslanden. Daarom wordt kennis
van medewerkers ingezet voor de
ontwikkeling van micropensioenen,
als onderdeel van inclusive finance.
Een oudedagsvoorziening helpt in
ontwikkelingslanden bij het bestrijden
van armoede. Ouderen vormen daar
vaak de kwetsbaarste en armste

groep, juist omdat ze niet meer in

"Kennis van medewerkers wordt
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iIngezet voor de ontwikkeling

van micropensioenen’

te hebben in 2015. Achmea Zorg
helpt om de gewenste groei te halen
en dit naar behoren administratief
te ondersteunen.

Visuele en projectinformatie is ook
beschikbaar op de weblog van CBHI
Pearaing.

staat zijn om te werken. Zij zijn af-
hankelijk van hun kinderen, die daar-
door onvoldoende financiéle armslag
hebben om hun eigen kinderen naar
school te laten gaan. Micropensioenen
kunnen bijdragen aan structurele

armoedevermindering. Ook in 2010

deed Syntrus Achmea dit werk vooral
via het Pension and Development
Network, een netwerkorganisatie
die pensioenkennis in Nederland
bundelt ten behoeve van projecten
in ontwikkelingslanden. Syntrus
Achmea steunt dit netwerk financieel.
Medewerkers van Syntrus Achmea
doen samen met DHAN Foundation
een haalbaarheidsstudie voor een
micropensioenregeling. Voor ruim
dertig medewerkers van DHAN
hebben medewerkers van Syntrus
een studiedag over (micro)pensioenen
georganiseerd. Er zijn bijeenkomsten
verzorgd voor Tanzaniaanse studenten
aan de International Institute for
Social Studies in Den Haag over
micropensioenen. 0ok zijn mede-
werkers betrokken bij een voor-
onderzoek naar de mogelijkheden
voor het inrichten van een micro-
pensioenvoorziening in Bangladesh
samen met BRAC, een MFI
(microfinance institution) met

ruim 8 miljoen leden.

4.2 ONAFHANKELIJKE
STICHTINGEN

BELEID

Achmea en het moederbedrijf Eureko
financieren twee stichtingen die
statutair volledig onafhankelijk

van de bedrijfsmatige activiteiten
opereren. Dat zijn Eureko Achmea
Foundation en Stichting Achmea
Slachtofferhulp en Samenleving.
Beide stichtingen hebben een zelf-
standig bestuur en zijn gericht op
het versterken van de weerbaar-
heid van groepen in de samenleving
die dat nodig hebben. Eureko Achmea
Foundation geeft donaties aan projec-
ten. Stichting Achmea Slachtofferhulp
en Samenleving financiert vooral
wetenschappelijk onderzoek en de

implementatie daarvan.

EUREKO ACHMEA

FOUNDATIN

Doelstelling van de Foundation is,
kort weergegeven: bijdragen aan
een duurzame verbetering van de
economische en/of sociale leef-
omgeving van groepen hulpbehoeven-

den in de samenleving, zowel in als
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buiten Nederland. Eureko Achmea projecten op verzoek, op basis

Foundation is eind 2006 opgericht. van de vastgestelde toekennings-

Vanuit haar maatschappelijke ver- criteria. Voor de toekenningscriteria

antwoordelijkheid laat Achmea de klik hier.
maatschappij meeprofiteren van
de winst die de organisatie maakt. Ontwikkelingen 2010

De Foundation krijgt jaarlijks een In 2010 heeft Stichting Interpolis

bijdrage van Eureko, bestaande Fonds besloten tot liquidatie van
uit 0,5% van de nettowinst. De dit fonds. Het batig saldo van ruim

Foundation kent bijdragen toe aan € 500.000 is geschonken aan

Enkele voorbeelden van
toekenningen in 2010

WeekendKlas in Leiden (€ 75.000)
Stichting Petje af in Amersfoort en Rotterdam (€ 75.000)

Kenia - AMREF Flying Doctors: gezondheidsprogramma (€ 268.115)

Oeganda - Stichting Mamawatotao: inkomensgenererende activiteiten voor boeren (€ 111.300)
Tanzania - Malaika Kids: bouw van wooncluster voor weeskinderen (€ 100.000)

Sri Lanka - Stichting Kansarmen: watervoorziening en hygiéne (€ 100.000)

India - Stichting Vrienden van DHAN (3e fase): microverzekeringsprogramma (€ 330.000)
Bolivia - Microjustice (3e fase): rechtshulp ten behoeve van pensioenvoorziening (€ 300.000)

Peru - Stichting Inca Educa: scholing en begeleiding naar werk voor kansarme jongeren (€ 63.000)
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Eureko Achmea Foundation. In 2010
heeft Eureko Achmea Foundation
aan hijna zestig projecten een
donatie toegekend, met een totaal-
bedrag van ruim € 3 miljoen. Het
afgelopen jaar heeft het bestuur
expliciet één extra thema vastgesteld
voor de bestemming van donaties:
projecten op het gebied van micro-
verzekeren. Dergelijke projecten,
die voor een structurele fundering
zorgen van economische zelfstan-
digheid, sluiten nauw aan bij de
kernactiviteit van Eureko Achmea.
Ze geven vorm aan de microfinan-
cieringsactiviteiten van Eureko
Achmea Micro Insurance. Voor deze
projectenis een bedrag van € 2 mil-

joen uitgetrokken.

Voor meer informatie over Eureko
Achmea Foundation, de complete lijst
gesteunde projecten, het financiéle
verslag en de doelen en resultaten,
zie het eigen jaarverslag van de

Eureko Achmea Foundation.

STICHTING ACHMEA SLACHT-
OFFER EN SAMENLEVING
In 1995 is Stichting Achmea Slacht-
offer en Samenleving (SASS) opge-
richt. SASS ondersteunt projecten
en onderzoekstrajecten die zijn ge-
richt op:
- het daadwerkelijk verbeteren
van de positie van slachtoffers;
- het voorkémen van
slachtofferschap.
Stichting Achmea Slachtoffer en
Samenleving vindt het belangrijk om
projecten te ondersteunen die on-
derzoeksresultaten opleveren die

direct inzetbaar en toepasbaar zijn.

Ontwikkelingen 2010

In 2010 is door Stichting Achmea
Slachtoffer en Samenleving een
werkconferentie georganiseerd
over het Posttraumatisch Stress
Syndroom. Nederlandse onderzoekers
en behandelaars op dit terrein hebben
met elkaar van gedachten gewisseld
over de vraag waar doublures voor-
komen in eerder uitgevoerd onder-

zoek en waar nog witte viekken zitten.
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In het verslagjaar is een aantal, mede
door Stichting Achmea Slachtoffer
en Samenleving gefinancierde

projecten afgerond:

Slachtofferhulp in een kleurrijke
samenleving

In oktober 2010 is een training aan-
geboden aan Slachtofferhulp Neder-
land om de hulpverleners beter te
kunnen laten omgaan met slachtoffers
met een allochtone achtergrond. Uit
onderzoek blijkt dat deze slachtoffers
gebaat zijn bij een meer specifieke
aanpak, die rekening houdt met de
bijzondere kwetsbhaarheden van
mensen met - in het bijzonder - een
Turkse en Antilliaanse/Arubaanse

achtergrond.

Verkorting en verbetering intake-
trajecten bij personen met een
Posttraumatisch Stress Syndroom
Vaak waordt bij de intake bij Post-
traumatisch Stress Syndroom (PTSS)
gebruikgemaakt van gestandaar-
diseerde vragenlijsten. Het invullen
hiervan vraagt om zeer ervaren en

gekwalificeerd personeel, terwijl

de betrokken slachtoffers dit als
zeer belastend ervaren. In dit zeer
innovatieve onderzoek ontwikkelde
(onder andere) Universiteit Twente
een alternatieve intake die kan
plaatsvinden zonder interventie

van een hulpverlener of specialist.

Digitale hulpverlening aan jeugdige
slachtoffers van seksueel geweld
De onderzoekers zijn erin geslaagd
een bijdrage te leveren aan het
behandelaanbod voor jongeren die
slachtoffer zijn van seksueel geweld
en als gevolg hiervan trauma-
klachten hebben.

De gevolgen van meisjesbesnijdenis
Stichting Pharos leverde een onder-
zoek op naar de gevolgen van meisjes-
besnijdenis op psychisch, saciaal en
relationeel gebied. Het onderzoek
heeft geleid tot richtlijnen en aanbeve-

lingen voor concrete hulpverlening.

Meer informatie over de activiteiten
van Stichting Achmea Slachtoffer en

Samenleving staat op www.sass.nl.

Stichting Achmea

Slachtoffer en
Samenleving vindt
het belangrik

Om projecten te
ondersteunen die
onderzoeksresultaten
opleveren die

direct inzetbaar

en toepasbaar zin
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4.3 VRIJWELIGERSWERK
EN MAATSCHAPPELIJK
BETROKKEN INITIATIEVEN

BELEID

Medewerkers van Achmea zijn
betrokken mensen die zich graag

op vrijwillige basis inzetten voor
allerlei maatschappelijk activiteiten,
zowel op individuele basis als in
Achmea-verband. Als maatschappe-
lijk betrokken werkgever wil Achmea

medewerkers motiveren en stimuleren

om deze maatschappelijke bijdrage
te leveren, onder meer door het
beschikbaar stellen van extra vrije
dagen (zie hoofdstuk 3.1).

In aanvulling daarop is Achmea op
groepsniveau een samenwerkings-
verband aangegaan met Resto Van-
Harte. Dit is een landelijk opererende
organisatie die zich inzet voor de
leefbaarheid in wijken en steden
waar veel bewaoners in een sociaal
en soms ook economisch isolement

verkeren. De samenwerking met

Resto VanHarte krijgt in 2011 - mede
in het kader van '‘Achmea 200’ (de
viering van het 200-jarig bestaan) -
verder vorm. Medewerkers van
Achmea gaan als vrijwilliger mee-
helpen bij het koken en uitserveren
van maaltijden, maar zij zullen ook op
een toegankelijke manier hulp bieden
op het gebied van gezond eten en
bewegen, veiligheid, lezen en schrijven

en financiéle redzaamheid.
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TOEPASSINGEN

Kerstdiner voor
Resto VanHarte

Op de Achmea-locaties Amsterdam,

Leeuwarden en Tilburg hebben vele
medewerkers van Group Facility
Services zich ingezet om samen
met Sodexo en Albron het VanHarte
Kerstdiner te verzorgen. Dit was
het eerste lustrum en de avond
was net als voorgaande jaren op
alle drie de locaties weer een heel
mooi feest. Wat dit kerstdiner zo
bijzonder maakt, is het verwennen
van alle vrijwilligers, medewerkers

en gasten van Resto VanHarte.

/eist schildert voor
goed doel

Medewerkers van Group Facility Ser-
vices Zeist schilderden voor Stichting
Kinabu de kamers en de entree van
hun tijdelijke locatie in Driebergen.
Deze opvang voor kinderen met bij-
voorbeeld ADHD of de ontwikkelings-
stoornis PDD-NOS realiseert nieuw-
bouw op hun terrein aan de Verlengde
Slotlaan in Zeist. Daarom wonen er
twee groepen voor de duur van 14

maanden op de locatie in Driebergen.

"Rond 15.30 uur was iedereen klaar
met het schilderen van de kamers. We
hebben toen gezamenlijk de entree

onder handen genomen. Daarmee was

het hele huis van binnen geschilderd.”

Kinderhospice
De Glind opgefrist

Het team van DVZ heeft kinder-
hospice De Glind in Barneveld, een huis
waar kinderen verblijven die ernstig
ziek zijn, geholpen met een grondige
schoonmaakbeurt. Bovendien

werd een cheque overhandigd van

€ 1.500. Met deze donatie worden

een aantal zorgdagen bekostigd.

"De kinderen werden naar een hotel
gebracht met speciale voorzieningen,
zoals een snoezelkamer. Terwijl zij
genaten van een dagje uit, gingen

wij hard aan de slag.”

Zorghbemiddeling
steunt Pink Ribbon

De afdeling Zorgbemiddeling in Leiden
heeft in het kader van een Pink Ribbon-
actiedag geld ingezameld en op een
ludieke manier de werkvoorraad

proberen terug te dringen.

Teamleider José Rodriguez Gonzalez:
“Heel het team Zorgbemiddeling heeft
op 11 oktober met enthousiasme en
teamspirit 333 bemiddelingsaan-

vragen verwerkt. Voor elk verwerkt
dossier doneerde de teamleiding een

euro aan Pink Ribbon."

Het team Zorgbemiddeling bracht in
totaal € 500 bij elkaar.
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8.012 kilo kleding

Achmea health Centers doneerde
deze zomer alle oude bedrijfskleding
aan het goede doel. Dit was de start
van een landelijke inzamelingsactie
bij alle Achmea health Centers, dat
uiteindelijk 18.000 kledingstukken

opleverde voor Humana.

: a,

.|
-

- %

Group Facllity Services
helpt Stichting
/werfjongeren

een handje

Stichting Zwerfjongeren Nederland
zet zich in voor de opvang en bege-
leiding van zwerfjongeren, zodat

zij weer een zelfstandig bestaan
kunnen opbouwen. Medewerkers
van Group Facility Services, locatie
Amsterdam, hielpen bij het verzend-

klaar maken van een mailing.

"De problemen van deze jongeren
zijn complex en meervoudig. Deze
zijn bijvoorbeeld ontstaan uit
psychische problemen, schulden,
verslaving, huiselijk geweld, tiener-
moederschap of aanraking met

politie en justitie.”

Eureko Academy Life &
Pensions organiseert
pensioenspreekuren
In Leeuwarden

Op 23 en 24 november organiseer-
de de Noordelijke Hoge School
Leeuwarden (NHL) in nauwe samen-
werking met Achmea en het platform
Centig - Wijzer in geldzaken (een
initiatief van het ministerie van
Financién) pensioenspreekuren.
Tijdens deze gratis spreekuren
beantwoordden speciaal getrainde
studenten van een hbo-instelling
of universiteit vragen van consu-
menten over hun persoonlijke

pensioensituatie.

Daartoe heeft Eureko Academy

Life & Pensions, samen met een team
van bevlogen pensioendeskundigen,
een vierdaagse basistraining
pensioenkennis verzorgd voor

24 hbo-studenten.
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Voor 's Heeren Loo, een zorginstantie
voor de geestelijke gezondheids-
zorg, is een jaren-30-pand opgeknapt
en bewoonbaar gemaakt voor een
groep van twaalf jongeren in de
leeftijd van 15 tot 22 jaar. Het gaat
hier om dagopvang van jongeren

met een verstandelijke handicap.

"We hebben muren gesausd, plafonds
gewit en deuren en kozijnen geschil-
derd. Aan het eind van de dag hebben
we het pand 'overgedragen’aan

de betreffende jongeren en hun
ouders en de dag afgesloten met

een gezamenlijke barbecue."

Hoe kunnen gedrevenheid en vak-
bekwaamheid weer worden terug-
gebracht in de financiéle dienst-
verleningssector? Rondom deze
centrale vraag organiseert Eureko
Academy Life & Pensions diverse
bijeenkomsten met als doelstelling

passie en gedrevenheid terug te

brengen in onze branche en zo het
consumentenvertrouwen terug te
winnen. De discussie wordt aange-
wakkerd via workshops, lezingen en
master classes om medewerkers
binnen onze branche uit te dagen

de verandering in te zetten.

Achmea heeft zich verbonden aan
het aanpakken van laaggeletterd-
heid in Nederland. Een belangrijk
onderwerp, dat past in ons streven
om helder met de buitenwereld te
communiceren. Daarvoor is de
Achmea Publieksprijs ingesteld.
Een prijs die wordt toegekend aan
projecten voor de bevordering van
basisvaardigheden zoals lezen,
schrijven en rekenen bij laaggelet-
terden. Bezoekers van de 'Dag van
de Alfabetisering' op 8 september
hebben bepaald dat de prijs naar

de VoorleesExpress ging.

Centraal Beheer Achmea heeft voor
het vierde achtereenvolgende jaar
het golftoernooi voor Villa Pardoes
gesponsord. Een veiling en loting
brachten samen € 48.000 op. Met
deze opbrengst kan Villa Pardoes
maar liefst 25 gezinnen een week

lang vakantie aanbieden.

Naast substantiéle financiéle steun
van € 250.000 staat Interpolis de
Reddingsbrigade bij met raad, daad
en mankracht. Ook organiseren we
samen verschillende activiteiten om
calamiteiten in waterrijke recreatie-
gebieden te beperken en voorkomen.
Het partnership heeft als doel het
levensreddende werk van de Reddings-
brigade meer bekendheid te geven en
is gericht op een duurzame samen-
werking. Interpolis heeft 100.000
polsbandjes beschikbaar gesteld en
acties op het strand en bij grote wa-

tergebieden ondersteund en begeleid.

In de gemeente Tilburg participeert
Interpolis in het project 'Onze buurt
veilig'. Bewoners en ondernemers
werken met vier organisaties (de
politie, Gemeente Tilburg, Rabobank
en Interpolis) samen. Het doel is samen
hun buurt veiliger en leefbaarder

te maken. Na een succesvolle proefin
één wijk, is in het najaar de uitrol van
start gegaan binnen meerdere wijken.
Eerst binnen de veiligheidsurgentie-
gebieden en later in 2011 ook in andere

wijken van Tilburg. Meer weten? kijk

op www.onzebuurtveilig.nl.

Vanuit haar maatschappelijke rol
vindt Achmea het belangrijk om
mensen die een moeilijke positie
hebben op de arbeidsmarkt een
kans te bieden. In 2010 heeft Group
Facility Services op verschillende
Achmea-kantoren negen stage-
plaatsen aangeboden op het gebied
van logistiek, huisvesting en catering.

Invulling gebeurt op verschillende
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manieren; via de koeriersdienst
Valid Express, waar alleen maar
mensen werken met een 'lastig
lichaam'; maar ook door stage-
plekken aan te bieden aan mensen
met een arbeidshandicap binnen
de eigen facilitaire organisatie en
het stimuleren daarvan bij onze

voorkeurleveranciers.

LEF staat voor Leven En Financién
en heeft als doel het financieel
bewustzijn van jongeren tussen

16 en 18 jaar te vergroten. In dit
unieke programma krijgen jongeren
op ROC's les van financieel adviseurs
uit de praktijk. De thema's worden
ingepast in de bestaande onderwijs-
module 'De Kritische Consument’, een
vast onderdeel van het lespakket.

In het schooljaar 2009-2010 is LEF
gestart als pilot op vijf schalen. Het
is de bedoeling dit project binnen een
aantal jaren landelijk uit te raollen.
Het LEF-netwerk van financieel
specialisten kent inmiddels 110

vrijwillige gastdocenten.

TNO-Kwaliteit van Leven doet onder-
zoek naar de kennis en beleving van
jongeren op het terrein van saociale
zekerheid. Achmea Sociale Zekerheid
ondersteunt met mens- en financiéle
kracht. Zo werken we mee aan het
project 'Sjakie en de nieuwe sociale
zekerheid', waaruit (in 2011) lesma-
teriaal en een serious game zullen
voortkomen.

In 2010 is het vraagstuk opgelost hoe
dergelijke complexe materie optimaal
kan worden gepresenteerd en welke
technische randvoorwaarden daar-
bij spelen. Een eerste conceptmodel
is opgeleverd.

Ondanks dat aan vergroting van het
draagvlak is gewerkt, heeft dat nog
niet tot meerdere (co)financiers
geleid. Er wordt onderzocht of het
commercieel inzetten van de game

extra budget kan genereren.

Achmea Sociale Zekerheid faciliteert
het Bureau Arbeidsvoorwaarden en
de Leergang Arbeidsvoorwaarden
Glashelder van MKB-Nederland.
Zowel het Bureau als de Leergang
richten zich op de kwalitatieve ver-
betering van cao's. Achmea SZ helpt
daarmee het proces van onderhan-
delen te verbeteren, met een cao als
resultaat. Daardoor verbeteren ook
de relaties van cac-onderhandelaars
met onze accountmanagers, en zijn
we beter in staat proposities te
ontwikkelen en aan te bieden. Dit
jaar zijn zo'n twintig bestuurders

en cao-onderhandelaars van branche-
organisaties en collega's van Koepels
en Branches en van ACR ingewijd in
de 'geheimen’ van het cao-overleg
en het daarmee samenhangende
arbeidsrecht. De leergang werd
afgesloten met de uitreiking van
een certificaat door de voorzitter
van MKB-Nederland en de voorzitter
van de divisiedirectie. Voor (ex]-
deelnemers van de leergang organi-

seerden we een masterclass 'Het

nieuwe Werken'. De evaluatie liet
zien dat deze masterclass hoog
werd gewaardeerd; in 2011 zullen
we opnieuw een of meerdere

masterclasses faciliteren.
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Achmea levert een extra
bijdrage om sociale en

economische problemen
{e helpen oplossen.
Overal ter wereld.
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WAT ACHMEA NOG

W¢é BEREIKEN

Onze wereld reikt veel verder dan
de dagelijkse werkzaamheden die
de medewerkers van Achmea uit-
voeren. Achmea levert een extra
bijdrage om sociale en economische
problemen te helpen oplossen.

Overal ter wereld.

Microverzekeren

Om het belang van verzekeren te
laten zien, ondersteunen eind 2012
alle divisies een microverzekerings-
project. Met microverzekeren laat
Achmea zien wat de essentie van

verzekeren is.

Vrijwilligersbeleid

Achmea wil de inzet van vrijwilligers-
dagen verder stimuleren. Eind 2011
heeft 10% van de medewerkers een
of meer vrijwilligersdagen opgenomen.
Een van de initiatieven die concreet

verder vaorm krijgen, is de samen-

werking met Resto VanHarte.
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Organisatie

5. Urganisatie

Achmea biedt diensten aan via verschillende merken. Organisatorisch heeft Achmea een holdingstructuur, waarbinnen de bedrijfsactiviteiten zijn

gestructureerd in productdivisies (ontwikkeling van product- en dienstenportfolio) en kanaaldivisies (afzet). Verschillende stafafdelingen ondersteunen de

divisies. In het organogram van Achmea (zie hieronder) is dat schematisch weergegeven.

Juridisch gezien is Achmea een
naamloze vennootschap, waarvan
de aandelen in handen zijn van het
moederbedrijf Eureko. De aandelen

van Eureko zijn voor 89,4% eigendom

van Vereniging Achmea en Rabobank.

Ons besturingsmodel lijkt sterk
op dat van een beursgenoteerd
bedrijf, met een Raad van Bestuur
en een Raad van Commissarissen.
Voor onze besturingsstructuur
verwijzen we naar het annual

report 2010 van Eureko.
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In dit hoofdstuk besteden we
aandacht aan onderwerpen die de
transparantie van ons organisatie-
model bevorderen, namelijk de
vereenvoudiging van onze juridische
structuur, hoe we in onze organisatie
willen voldoen aan wet- en regel-
geving en hoe het maatschappelijk
verantwoord ondernemen binnen

Achmea is georganiseerd.

Raad van Bestuur

Groepsstaven

Achmea Corporate Relations

Groepsdiensten

Bank & Hypotheken

\ A’ Y L] y

v Y L] L

Zorg Zor Sociale Syntrus Pensioe
Agis ¢ Zekerheid Achmea

verzekeren

Bancaire Directe |Intermediaire
Distributie | Distributie | Distributie

n Europa

Divisie-
diensten
(SSC's)

Group Communications & Brand Management
Group Compliance & Integrity

Group Corporate Social Responsibility

Group Legal

Group Secretary

Group Tax Department

Eureko RE

Finance € Risk Eureko

Group Internal Audit Services
Group Facility Services
Group Human Resaurces
Achmea IT
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5.1 GOVERNANCE

VEREENVOUDIGING

JURIDISCHE STRUCTUUR

Eureko, het internationale

moederbedrijf van Achmea, is in

2010 gestart met een programma

dat erop is gericht de complexe

juridische structuur te versimpelen.

Dit heeft geleid tot de fusies per

1 januari 2011 van:

- de drie grote leven- en pensioen-
verzekeraars van Achmea:
Achmea Pensioen- en Levens-
verzekeringen NV, Avéro Pensioen-
verzekeringen NV, NV Interpolis
BTL. Deze worden samen:
Achmea LEP NV.

- de twee grootste schade-
verzekeraars in Nederland:
Interpolis Schade en Achmea

Schadeverzekeringen.

Daarnaast is een aantal holdingen-
titeiten gefuseerd en zijn kleinere
onderdelen samengevoegd.
Voorwaarde hierbij was, dat geen
enkele individuele klant hiervan, op
welke manier dan ook, enig nadeel

mocht ondervinden. De fusies

zorgden onder meer voor:

- vermindering van het aantal onder
toezicht staande entiteiten,
vereenvoudigde governance en
meer transparantie;

- kostenbeheersing, doordat or
ganisaties efficiénter en

effectiever zijn ingericht;

vereenvoudiging implementeren
van adequaat risicomanagement
onder Solvency Il.

Juridische vereenvoudiging blijft

een vast onderdeel op onze agenda.

ETHIEKCOMMISSIE

De Achmea Ethiekcommissie
adviseert de Raad van Bestuur over
maatschappelijke thema's en ethische
dilemma's. Dat doet zij door maat-
schappelijke kwesties en praktijk-
situaties te beoordelen tegen de
achtergrond van de waarden en
normen van de onderneming. Hiermee
kan interne 'jurisprudentie’ worden
ontwikkeld en kunnen ethische

en morele richtlijnen worden
geformuleerd. Door het publiceren
van overwegingen en adviezen is de
Ethiekcommissie een platform voor

de interne organisatie om over

sigarettenindustrie: moet Achmea, als gezondheids-, zorg- en welzijns-
gerichte onderneming tegemoetkomen aan de wens van een sigaretten-
fabrikant om het "WGA-uitstaprisico' te verzekeren? Het oordeel van
de Ethiekcommissie was dat Achmea de sigarettenfabrikant wel kan
accepteren als klant. De averheid voert een restrictief beleid ten aanzien
van roken in het publieke domein en geeft voorlichting over de nadelige
effecten van roken voor de gezondheid, maar beschouwt roken als
een individuele keuze. In aanvulling daarop neemt Achmea als zorg-

verzekeraar haar verantwoordelijkheid om niet-roken te bevorderen;

- normenkader: het Achmea Normenkader Proposities is

uitgebreid besproken;

verantwoord beleggen: moeten ook producenten van kernwapens

van beleggen worden uitgesloten, in aanvulling op het uitsluitingsbeleid

van controversiéle wapens? Na uitgebreide besprekingen was het

advies am hierover in gesprek te gaan met de stakeholders.

ethische dilemma's te discussiéren.

Een stimulans voor het ethisch
bewustzijn van medewerkers en
een aanmoediging voor medewerkers
om zelf issues aan te dragen. De
Ethiekcommissie bestaat uit mede-
werkers van verschillende bedrijfs-
onderdelen, waaronder de voorzitter
van de Centrale Ondernemingsraad.

Voorzitter is Danny van der Eijk (lid

Raad van Bestuur). Daarnaast heeft
ook een onafhankelijk lid van buiten

Achmea zitting in de commissie.

5.2 COMPLIANCE

BELEID
Achmea legt de lat hoog bij haar
ambitie om te voldoen aan nationale

en internationale wetten en regels
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en aan de gedragscodes die gelden
voor financiéle dienstverleners. De
compliance-organisatie van Eureko
speelt daarin een grote rol. Het
voldoen aan alle regels, het 'compliant
zijn', draagt in grote mate bij aan
het maatschappelijk verantwoord
ondernemen van Achmea, vooral
op de principes 'integriteit’ en
‘vertrouwen'. Achmea heeft voor
de belangrijkste compliancerisico's
voldoende beheersmaatregelen
getroffen. Het is de ambitie om
dit ultimo 2011 ook aantoonbaar

te maken.

In Achmea's vierstakehaldermadel
- klanten, aandeelhouders, partners
en medewerkers - staat de klant op
de eerste plaats. Diens tevreden-
heid is het uitgangspunt voor de
bedrijfsactiviteiten van Achmea.
We hechten daarom groot belang
aan de mening van klanten. Uit
onderzoek leren we waarin Achmea
(verder) kan verbeteren. En ook van
klachten kunnen we leren. Klachten
die binnenkomen zien we als mogelijk-
heid om de klanttevredenheid te ver-

beteren en klanten te blijven binden.

TOEPASSINGEN

Bewustwordingsinstrumenten
Om het integriteitsbewustzijn te
bevorderen heeft Group Compliance,
mede naar aanleiding van de groeps-
brede inzet van de zogenoemde
integriteitsthermometer, een aantal
bewustwordingsinstrumenten
ontwikkeld. Zoals een toolbox 'Hoe
zijn we bezig', e-learningmodules over
specifieke onderwerpen (zoals mede-
dinging, privacy, consumenten-
bescherming) en management-
modules. Deze instrumenten worden
per groepsonderdeel planmatig
ingezet, waarbij de betreffende
compliance officer adviseert. In het
Medewerker Betrokkenheid Onder-
zoek (MBO) zijn dit jaar zes vragen
opgenomen over de integriteits-
beleving binnen de directe werk-
omgeving. Gemiddeld 64% van de

medewerkers is hier positief over.

De Insiderregeling Eureko
Groep en de Compliance
Regeling Mededinging

De Insiderregeling Eureko Groep is

de regeling voor medewerkers die

in aanraking kunnen komen met
koersgevoelige informatie/voor-
wetenschap. De Compliance Regeling
Mededinging is de uitwerking van
de Mededingingswet. Voor het
handzaam bijhouden van de mede-
werkers die onder de regelingen
vallen, zijn procedures opgesteld.
Zo worden privébeleggings-
transacties door medewerkers
die toegang hebben tot koers-/
bedrijfsgevoelige informatie,
gemanitord aan de hand van speciaal

daarvoor opgestelde criteria.

Versterking van compliance bij
Syntrus Achmea Vastgoed
Syntrus Achmea Vastgoed wil een
bijdrage leveren aan een professionele
en integere uitstraling van de vast-
goedbranche. Compliance speelt
daarbij een belangrijke rol. Twee
voorbeelden hiervan:

- het Customer Due Diligence-beleid
(‘Ken Uw Klant') was in 2009 al
geheel vernieuwd, maar is in
2010 nog verder aangescherpt.
Hierdoor wordt voor medewerkers
en klanten (nog meer) helder met

wie Syntrus Achmea Vastgoed wel

en geen zaken wil doen;

in 2010 is gewerkt aan een integri-
teitsbeleid voor Syntrus Achmea.
Een beleid dat nog is uitgebreid
met een addendum dat in overeen-
stemming is met de vigerende
richtlijnen van de IVBN (Vereniging
van Institutionele Beleggers in
Vastgoed Nederland) en NEPROM
(Vereniging van Nederlandse
Projectontwikkeling Maatschap-
pijen). De 'Regeling Nevenfuncties'
bijvoorbeeld, en de 'Regeling
Privé(beleggings)transactie’

(specifiek vastgoedgerelateerd).

Klanttevredenheidsonderzoek:
klanten spreken zich uit over
verzekeraars

Achmea leert graag van onderzoeken
naar klanttevredenheid. Daarom
hechten we groot belang aan de
uitkomsten van het klanttevreden-
heidsonderzoek dat het Verbond
van Verzekeraars, in het kader van
'Verzekeraars Vernieuwen', jaarlijks
uitvoert. Hiermee kan Achmea zich
meten met collega-verzekeraars en
vaststellen waar verbeteringen nodig

en mogelijk zijn. 44 Verzekerings-
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maatschappijen deden mee met dit
grootste klanttevredenheidsonder-
zoek in de Nederlandse financiéle
sector. Bijna 35.000 klanten is
gevraagd naar ervaringen met hun
verzekeraar. De schadeverzekeraars
scoren gemiddeld een 7,7, zorg-
verzekeraars een 7,6 en levens-
verzekeraars een 7,1. Het oordeel van
consumenten over de verzekerings-
sector als geheel is overigens aan-
merkelijk negatiever, zo bleek uit
eerder onderzoek van Centrum voor

Verzekeringsstatistiek.

Klachtenmanagement

binnen Achmea

De merken van Achmea maken
gebruik van procedures voor het
verwerken van in- en externe
klachten en coulanceverzoeken.
De afdelingen Klachtenmanagement
registreren de externe klachten,
die onder meer per brief, e-mail
of telefoon binnenkomen, in het
klachtenregistratiesysteem. Er
wordt bijgehouden welke klanten
klachten hebben, wat de aard en

hoeveelheid van de klachten is en

s A
Rapportcifers
ONDERZOEK CENTRUM VOOR VERZEKERINGSSTATISTIEK
SECTOR GEMIDDELD RAPPORTCIJFER RAPPORTSECTOR ACHMEA-MERKEN
Leven 7.1 Centraal Beheer Achmea 7.3
Interpolis 7.3
Schade 7,7 Centraal Beheer Achmea 7.9
FBTO 7.9
Interpolis 7.9
Zorg 7.6 DVZ 8,0
Groene Land Achmea 7,5
Interpolis 7.7
Zilveren Kruis 7.4
) U
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wat daar de vermoedelijke oorzaak
van is. Veel klachten (en coulance-
verzoeken) hebben betrekking op
de vergoedingsbeslissing en zijn van
verzekerden die het daarmee niet
eens zijn. Als de klacht wordt af-
gewezen, krijgt de klant informatie
over mogelijke verdere stappen.

Is de klant het niet eens met de
afhandeling van de klacht, dan kan
hij een herbeoordelingsverzoek
indienen. Dit gebeurt bij Achmea niet
op grote schaal. Verdere stappen die
eventueel kunnen worden genomen,
zijn het voorleggen van de

klacht aan een externe commissie
(bijvoorbeeld Stichting Klachten en
Geschillen Zorgverzekeringen of
Klachteninstituut Financiéle
Dienstverlening). Uiteraard heeft
het de voorkeur de klacht zelf te

verhelpen en meestal lukt dat ook.

Klachtafhandeling

bij Achmea Zorg

Het grootste deel van de klachten had
betrekking op de basisverzekering.
Per 10.000 verzekerden met een
basisverzekering zijn 45 klachten

ontvangen. Achmea houdt hier de

resultaten van bij. In totaal is 44%
van deze klachten toegewezen,
terwijl 53% ongegrond is
verklaard. 3% van de klachten
is toegewezen uit coulance in

bijzondere omstandigheden.

BOETES

Achmea kreeg in 2010 een tweetal
boetes vanwege het niet voldoen
aan wet- en regelgeving voor
producten en diensten of voor
marketingcommunicatie. Deze boetes
zijn door de AFM opgelegd aan

de divisie Pensioenverzekeren.
Hiervoor is Achmea in 2010 een
bedrag van € 120.000 opgelegd.

FRAUDE EN
FRAUDEBESTRIJDING

Fraude en de bestrijding ervan zijn
voor Achmea een belangrijk speer-
punt. Het tegengaan van interne en
externe fraude draagt bij aan de
solidariteit en het vergraoten van het
vertrouwen. De afdeling Integrity,
Prevention & Safety (IPES) binnen
Group Compliance codrdineert de
aanpak binnen alle bedrijfsonderdelen.

De fraudeteams geven regelmatig
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11In het
maatschappelijk
jaarverslag 2008
werd gerappor-
teerd dat er in dat
jaar 75 gevallen
van interne crimi-
naliteit werden
onderzocht. Het
verschil met de
hier vermelde 93
gevallenis te
verklaren doordat
nu wordt
gesproken van het
(hogere) aantal
ontvangen inci-
dentmeldingen,
waarbij het
vermoeden

van fraude of
andere misstanden
bestaat. Overigens
zal vanaf 2011
met een andere
registratie-
methode worden
gewerkt, waarbij
de preventieve
onderzoeken

uit de telling
worden gehaald.
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workshops bij de bedrijfsonderdelen
van Achmea. Op Achmea.net

(het groepsbrede intranet) staat
het Meldportaal Incidenten &
Gebeurtenissen. Hiermee kan iedere
medewerker de juiste contact-
persoon vinden om een specifiek
intern voorval te melden. In 2010
werden 79 incidenten met een
vermoeden van interne fraude of
ntegriteitsinbreuken gemeld. In
2009 waren dat er 93". Het gaat
hierbij om vermoedens van belangen-
verstrengeling, diefstal of manipulatie

van documenten.

5.3 MVO-ORGANISATIE

Achmea heeft MVO georganiseerd
in een netwerk van contactpersonen
bij de bedrijfsonderdelen, die hun
directies adviseren over de te voeren
MV0-agenda. De verantwoordelijkheid
voor het MVO-beleid berust bij de
Raad van Bestuur. Deze wordt daarbij
sinds dit jaar ondersteund door de
nieuwe Group Corporate Social
Responsibility (GCSR). Deze staf-
afdeling, onder leiding van een

directeur, ondersteunt Achmea om

zich te gedragen als maatschappelijk
verantwoorde onderneming. GCSR
onderhoudt daarvoor contacten
met essentiéle maatschappelijke
organisaties, instituten en hun
vertegenwoordigers. Tevens is de
afdeling in- en extern aanspreek-
punt voor MV0O-aangelegenheden.
De Raad van Bestuur bespreekt
maatschappelijk geéngageerde
onderwerpen vanuit de strategische
doelstellingen 'Het voorbeeld zijn
in onze markt' en 'Toonaangevend
op het gebied van solidariteit’ (zie
hoofdstuk 1.1, pagina 20). De Raad
van Bestuur vergadert wekelijks.
Nieuw ontwikkelde producten en
diensten worden in de komende jaren
aan het Normenkader Propaosities
(zie pagina 33) getoetst. Daardoor
past op termijn het gehele product-
portfolio in de identiteit en maat-
schappelijke doelen van Achmea. In
de businessplannen van de bedrijfs-
onderdelen voor de komende drie
jaar is expliciet aandacht geschonken
aan MVO. Dit betekent dat vanaf
komend jaar maatschappelijk
verantwoord ondernemen in het

bedrijfsbeleid en de management-

cyclus van Achmea verankerd is.
Waarmee een volgende stap is gezet
in het streven MVO volledig te
integreren in het dagelijks doen

en laten van Achmea.
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Stakeholderrelaties

STAKEHOLDERS NADER
BESCHOUWD
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Een greep uit onze reguliere stake-

holdercontacten op basis van

geformaliseerd overleg:

(Leden van) Vereniging Achmea
Rabobank

Grootzakelijke klanten en
intermediairs
Ondernemingsraden

FNV, FNV Bondgenoten

CNV, CNV Dienstenbond

De Unie

Advies- en verzekerdenraden
(divisies Zorg, Pensioenen,
Pensioenverzekeren en

Sociale Zekerheid)

Diverse consumentenorganisaties
(stichtingen)

Nederlandse Patiénten
Consumenten Federatie
Taskforce Mobiliteit

VNO-NCW

- MKB Nederland
LTO Nederland

- Toezichthouders

(DNB, AFM, NMA, NZA)
Overheid (onder meer
ministeries van EZLEI, VWS,
Financién, SZW, BuZa)

Eerste en Tweede Kamer,

Europarlement
- Verbond van Verzekeraars
- Zorgverzekeraars Nederland
- Boaborea
- Nederlandse Vereniging van Banken
- Vereniging van

Bedrijfstakpensioenfondsen

Stichting Ondernemings-
pensioenfondsen

- Unie van Beroepspensioenfondsen
- Eurapco

Universiteiten

NOC*NSF

Health Insurance Fund
HealthNet TPO

- Oxfam Novib

Terrafina

Rode Kruis

HIER Klimaatcampagne

Verbond van Verzekeraars
Federatie van Onderlinge
Verzekeringsmaatschappijen (FOV)
Internationaal (Eureko)

AMICE, Europese koepelorganisatie
van onderlinge verzekerings-
maatschappijen

CEA, Europese koepel van
verzekeringsmaatschappijen
AIM, koepel van onderlinge
zorgverzekeringsmaatschappijen
NICO, Europese koepel

van bankverzekeraars

CRO Forum

Insurance Stakeholder Group
van EIOPA, Europese toezicht-
houder voor verzekeraars en
pensioenfondsen

International Federation of
Health Plans

International Insurance Society (1IS)

Deelnemers aan stakeholderdialoog
duurzaam verzekeren, klimaat en

vertrouwen:

Universiteit Maastricht,
Leerstoel Ethics,
Organisations and Society
- MVO Nederland

Ledenraad Achmea

- AEDES, koepelorganisatie van
waoningbouwverenigingen

- VNO-NCW

- De Groene Zaak, duurzame

werkgeversvereniging

Ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport

Ministerie van Sociale Zaken

en Werkgelegenheid
- VBDO, Vereniging van Beleggers

voor Duurzame Ontwikkeling

HIER Klimaatcampagne
- Assurantiekantoor

Bakker en Koopmans
- KPN
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AANBEVELINGEN VAN
STAKEHOLDERS

In hoofdstuk Stakeholderrelaties
(pagina 25) zijn we ingegaan op

de manier waarop Achmea voeling
houdt met belanghebbenden. Door
veelvuldig met hen in gesprek te zijn,
weten we waar vraag naar is en wat
onze omgeving van ons verwacht.
En waar we onszelf nog in kunnen
verbeteren op het gebied van maat-
schappelijk verantwoord onder-
nemen. In deze bijlage zijn de aan-
bevelingen opgenomen uit de stake-
holderdialoog, gegroepeerd rond de
dimensies Ons Werk, Ons Bedrijf en
Onze Wereld. Eerst zijn de aanbeve-
lingen van de stakeholders verwoord,
vervolgens zetten we de reactie van

Achmea op de aanbevelingen uiteen.

ONS WERK

Achmea als zorgverzekeraar:
kwaliteit en duurzaamheidseisen
van de leveranciers van zorg
Belangrijkste aanbeveling van de
stakeholders: Achmea is een grote

inkoper van zorg en moet daarom

strategisch kijken naar de mogelijk-
heden die er zijn om duurzaamheid -
en dus kwaliteit - in de zorg te reali-
seren via haar inkoopbeleid. Een van
de stakeholders formuleert het als
volgt: "Je kunt aan de leverancier
van zorg ook eisen stellen op

het niveau van bedrijfsvoering of
HR-indicaties en natuurlijk aan de
kwaliteiten van de zorg. Kijk eens
hoe je in het inkoopbeleid criteria
kunt ontwikkelen waarmee je de
duurzaamheid bij de instellingen waar
je zorg inkoopt, kunt stimuleren.
Dan ben je een van de koplopers

in de verzekeringssector en dat

is heel dicht binnen handbereik."

Het antwoord van Achmea:

Bij de inkoop van zorg houdt Achmea
rekening met de kwaliteit van de ge-
boden zorg. Kwaliteitstransparantie
is een belangrijke voorwaarde om
die kwaliteit te verbeteren. Daarom
beginnen we ook met het inzichtelijk
maken van de kwaliteit. Dat doen we
op basis van spiegelinformatie,
benchmarking en prestatie- en
kwaliteitsindicatoren. Door het

maken van verbeterafspraken

werken we aan het verbeteren
van de kwaliteit van zorg zelf. De
volgende stap is gedifferentieerd
zorg in te kopen. Zie hoofdstuk
2.4,Beleid, pagina 42.

Bij Achmea houden we ons actief
bezig met het verbeteren van de
kwaliteit en productiviteit van zorg-
professionals. Dat is nodig vanwege
de vergrijzing, de aanhoudende
stroom van nieuwe technologische
mogelijkheden en het verwachte,
snel naderende tekort aan zorg-
professionals. Lean in de Zorg is
hier volgens Achmea een antwoord
op. Deze bedrijfsvoeringfilosofie
helpt de werkvloer om zelf nieuwe
manieren van werken te ontwikkelen
die veiliger, kwalitatief hoogwaardiger,
prettiger en productiever zijn. Als
Achmea leveren we een substantiéle
bijdrage aan het toepassen en

evalueren van Lean in de Zorg.

Achmea als schadeverzekeraar:

snelle en transparante schade-
afhandeling uitbreiden
De stakeholders vinden dat de klant

echt centraal moet staan. Daarbij

gaat het er niet alleen om dat deze
een eerlijke prijs krijgt, maar ook
dat de schadeafhandeling goed is.
Een van de stakeholders heeft
specifiek aangegeven dat Interpaolis
met het 'glashelder'-concept een
goede naam heeft op het gebied van
transparantie en schadeafhande-
ling. Dit zou door de andere merken
en verzekeringen zoveel mogelijk
moeten worden overgenomen.
“Interpolis is heel simpel en
transparant en heel goed in schade-
afhandeling. Interpolis heeft een
strategie gekozen die de klant serieus
neemt. Een snelle afwikkeling, volledig
vanuit het begrip van de klant. Als je
zo met klanten omgaat, ben je met

vertrouwen bezig."

Het antwoord van Achmea:

In 2010 zijn we gestart met het in-
richten van één gezamenlijke nieuwe
claimsorganisatie voor de schade-
verzekeringen van alle merken.

Dit integratieproces zal begin 2011
waorden afgerond. De bekende slogan
‘Laat de bonnetjes maar thuis' van
Interpolis is het uitgangspunt waar-

mee we inhoud geven aan het ver-

Maatschappelijk jaarverslag



Bijlage A

95

trouwen van onze klanten. Dat
betekent dat de klant niet op zijn
hoede hoeft te zijn: hij is verzekerd,
tenzij glashelder kan worden uit-
gelegd waarom iets is uitgesloten.
Onze claims-afdeling zoekt altijd
naar een oplossing en schenkt
daarbij vertrouwen aan de klant.
De klanttevredenheid wordt continu
gemeten en schommelt steeds
tussen de 7,5 en 8,0.

Stimuleren van energie- en
milieubewust handelen van
klanten: ondersteunen van
energiebesparingen in de
agrarische sector

De stakeholders vinden dat Achmea
duurzaamheid bij klanten zoveel
mogelijk kan stimuleren en onder-
steunen. Zij geven aan dat het,
tegen de achtergrond van klimaat-
verandering, belangrijk is om te
weten waar het meeste CO, wordt
uitgestoten. In de bedrijfsvoering
van een verzekeraar is de CO_-uit-
stoot beperkt. Maar via de keten
kan de invloed van Achmea groot
zijn, vooral in sectoren waar

Achmea een belangrijke rol speelt:

"Interpolis en Avéro Achmea zijn
sterk in de agrarische sector.
Achmea kan bijvoorbeeld onderzoek
en innovatie ondersteunen die energie-
besparing in de landbouwsector
maogelijk maakt. Een besparing van
3 tot 5% in deze sector heeft een
enorme impact." Ook wordt geopperd
dat Achmea bij (agrarische) klanten
vermindering van de CO,-uitstoot
stimuleert. "Achmea dient goed te
kijken naar de klanten die ze ver-
zekert. Kan Achmea bijvoorbeeld
andere premies gaan berekenen
voor duurzame landbouw? Kunnen
er producten en stimuleringsmaat-
regelen worden bedacht die
agrarische klanten stimuleren tot
emissiebeperkende maatregelen?
Het interessantstis om dat via
positieve beloningssystemen te
doen, want het blijft natuurlijk een

klantrelatie."

Het antwoord van Achmea:
Duurzaam verzekeren op de hier
voorgestelde manier is zeker een
onderwerp waar we aan denken, maar
waarvoor we nog geen specifieke

proposities hebben ontwikkeld.

Als mede-initiatiefnemer van de
Principles for Sustainable Insurance
-in verband met ons UNEP Finance
Initiative-lidmaatschap - zijn we
betrokken bij het ontwikkelen van
manieren om ook onze klanten te
stimuleren tot gedrag waarmee
een bijdrage wordt geleverd aan
CO,-reductie. Dit signaal uit de
samenleving is voor ons belangrijk
bij het ontwikkelen van ‘groene’

proposities.

Achmea als belegger: principes
rond investeringen

Een financiéle instelling als Achmea
heeft invloed via haar beleggingen.
Een stakeholder van de HIER Klimaat-
campagne geeft aan: "Niet aan de
ene kant microverzekeringen helpen
opzetten tegen klimaatveranderingen
en aan de andere kant investeren in
zwaar vervuilende industrie, dat zou
niet slim zijn. Er moet een duidelijk
inzicht zijn in de beleggingsporte-
feuille en ook helder worden aan-
gegeven dat er in duurzame
producten wordt belegd, zaken waar
People, Planet en Profit allemaal

goed uitkomen." Een andere stake-

holder vindt dat de verzekeraars
niet op maatschappelijke druk moeten
wachten en juicht het initiatief toe
van de Principles for Responsible
Investment van UNEP Fl, waar Achmea
lid van is. Hij bepleit meer uitleg over
Achmea's beleggingsbeleid, maar
wil ook een continue verbetering

en aanscherping van verantwoord
beleggen. "De sector loopt achter op
het terrein van verantwoord beleggen
ten opzichte van de pensioenfond-
sen. Ik zou Achmea, met die sterke
coOperatieve oorsprong, aanbevelen:
take the lead. Je moet op sectorniveau
aan vertrouwen werken, maar de
instellingen zijn zo groot, dat je heel
veel zelf zult moeten initiéren, je

krijgt het niet van het collectief.”

Het antwoord van Achmea:
Achmea heeft de afgelopen jaren een
duurzaam beleggingsbeleid gevoerd
dat is gebaseerd op engagement,
enhanced engagement en stembeleid.
Zo willen we de ondernemingen
waarin wordt geinvesteerd, stimule-
ren tot gedrag dat in overeenstem-
ming is met het Global Compact van

de Verenigde Naties. Afgelopen jaar
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is dit beleid uitgebreid naar (staats)
obligaties. Ook is een begin gemaakt
met het toepassen van ESG-criteria
in het beleggingsproces, waardoor
een veel groter deel van onze
portefeuille voldoet aan duurzaam-
heidscriteria. Dit beleid zal zich de
komende jaren verder ontwikkelen,
omdat Achmea als groot belegger
een voorbeeldpositie in de markt
wil verwerven. Dit onderwerp wordt
komend jaar in de stakeholder-

dialoog verder besproken.

ONS BEDRIJF

Milieu: wagenpark verduurzamen
Binnen de dienstensector wordt 60%
van de broeikasemissies veroorzaakt
door het transport (woon-werk-
verkeer en zakelijk). De stakeholders
vinden dat Achmea alleen door auto's
met het A- en B-label of hybride auto's
in te kopen (en met gebruik van premie-
differentiatie) een duurzame lease-
vloot kan creéren. Een stakehaolder
van HIER Klimaatcampagne stelt:
"Achmea zou in ieder geval een beleid
moeten hebben om naar zuinigere

auto's over te gaan. Dat is minimaal.

Eerst reduceren, dan vergroenen
en eventueel in een later stadium

compenseren.”

Het antwoord van Achmea:
Achmea heeft zich ten doel gesteld
om eind 2011 CO,-neutraal te zijn
in de interne bedrijfsprocessen.
Daarvoor stellen we jaarlijks de
CO,-uitstoot vast als basis voor
het realiseren van deze doelstelling
met behulp van duurzaamheids-
criteria voor energieverbruik,
mobiliteit, afvalverwijdering, papier-
en watergebruik en kantoren (ver)
bouw. We meten onze CO,-footprint
en streven naar een zo groot
mogelijke reductie hiervan. Naast
het energiegebruik heeft maobiliteit
de grootste impact op onze CO_-foo-
tprint. De uitstoot van ons lease-
wagenpark wordt gecompenseerd
door Achmea Wagenplan. In 2010

is gestart met het in kaart brengen
van bestaand maobiliteitsbeleid en de
toepassing daarvan bhinnen Achmea,
om vervolgens te onderzoeken hoe
de toepassingen kunnen worden
verduurzaamd. Doelstelling is het

door Achmea gegenereerde weg-

verkeer eind 2013 te reduceren met

10% ten opzichte van 2010.

Milieu: energiebesparing
Overschakelen op groene stroom (en

kwaliteitscriteria hiervan bepalen).

Het antwoord van Achmea:

Milieu is voor Achmea een belangrijk
aandachtspunt. Een van de onder-
delen van dit beleid is dat we 100%
groene stroom inkopen. Hoewel

de inkoop van groene stroom van
beperkte invioed is op de CO_-emissie,
zien we dit toch als een tussen-
oplossing. Liever beperken we het
energieverbruik zoveel mogelijk. De
groene stroom wordt ten behoeve
van de bewustwaording wel mee-
genomen in onze totale CO_-footprint.
Om ervoor te zorgen dat deze doelen
zeker zijn in de organisatie en
concreet in te vullen, is er zowel bij
onze facilitaire als IT-organisatie een
MVO-kernteam ingericht. Achmea
berekent vanaf 2008 jaarlijks haar
CO,-footprint. Reden van deze
berekening is inzicht te krijgen in
de daadwerkelijke CO_-uitstoot om

hier reductietrajecten op te kunnen

inzetten en de voortgang te meten.
In 2009 is er een afname gerealiseerd
van 7,6 KTON (13%) CO, ten opzichte
van 2008. Zie ook hoofdstuk 3.2,
Dashboard, pagina 64.

Interne besparing

Achmea moet samen met de toe-
leveranciers een interne besparing
realiseren op ICT-gebied (koeling en
dergelijke), en green datacenters

opzetten.

Het antwoord van Achmea:
Achmea heeft met Atos Origin af-
spraken gemaakt over het terug-
dringen van de CO,-uitstoot door
het virtueel gebruik van de servers.
Zie ook hoofdstuk 3.2, Toepassingen,

virtueel servergebruik, pagina 67.

Duurzaamheidscriteria
Achmea moet duurzaamheidscrite-
ria stellen aan onderhoud, bouw en

verbouw van Achmea-kantoren.

Het antwoord van Achmea:
Achmea werkt vanuit een groot
aantal locaties verspreid over het

hele land. Binnen deze locaties zijn
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verschillende bouwperioden, stijlen
en daarmee ook maten van duur-
zaamheid vertegenwoordigd. Voor
al deze panden, zowel eigendom

als huur, wordt gekeken waar de
duurzaamheid kan worden ver-
hoogd. Dit doen we op natuurlijke
momenten, zoals in geval van nieuw-
bouw, verbouw, renovatie en onder-
houd. Hierhbij zijn doelstellingen
geformuleerd op basis van de
EPC-waarde. Zie hoofdstuk 3.2,

Duurzaam bouwen, pagina 65.

Duurzaamheid in de keten
Achmea moet vergroenen in de
keten: duurzaamheidseisen stellen
aan leveranciers. Een bedrijf dat
goed scoort op CO, krijgt bijvoor-
beeld meer gunningvoordeel bij
aanbestedingen. Zo leg je een

prikkel in de markt, in je keten.

Het antwoord van Achmea:

Het is de bedoeling dat eind 2013
alleen nog wordt gewerkt met
leveranciers die voldoen aan de
duurzaamheidseisen van Achmea.
Het milieu- en CO_-beleid van

deze leveranciers is hiervan een

belangrijk onderdeel. De eerste
fase, waarbij alle leveranciers
een duurzaamheidsverklaring

moeten ondertekenen, wordt in

2011 geimplementeerd. Zie hoofdstuk

3.2, Duurzaam inkopen, pagina 65.

Werkgeverschap: het nieuwe
werken verder uitbreiden

Uit de interviews met stakeholders
blijkt dat Achmea bekend staat als
moderne werkgever: "Als een werk-
gever die veel overheeft voor de
gezondheid van zijn eigen mensen,
moderne werkvormen introduceert
en op een moderne manier leiding-
geeft. Misschien is dit niet zozeer
bekend in de markt van klanten,
maar wel bij veel bedrijven. Wat

we sterk merken, is dat steeds
meer bedrijven zich realiseren dat,
wil je echt rendement halen uit je
MVO-beleid, beslissingen en inves-
teringen, je anders moet gaan
werken. ‘Het Nieuwe Werken' is
daar een voorbeeld van: slimmer
samenwerken en nieuw leiderschap.
Achmea komt daarbij toch wel langs
als een van de voorbeelden."” Het is

belangrijk dat Achmea dit beleid

doorzet, ook met nieuwe manieren

van management.

Het antwoord van Achmea:
Achmea is een van de vijftig beeld-
bepalende werkgevers van het
initiatief 'Slim Werken Slim Reizen’,
de opvolger van de Taskforce
Mobiliteit waarvan Achmea ook actief
lid was. Als werkgever omarmen we
'Het Nieuwe Werken'-concept en
treffen we tal van maatregelen om
dit mogelijk te maken. Dat doen we
met een concept voor flexibel tijd- en
plaats-onafhankelijk werken, maar
ook met een intensief leiderschaps-
programma. Ons werkconcept gaat
uit van een eigentijdse, innovatieve
invulling van het werkgeverschap,
waarmee we talentvolle en ambitieuze
medewerkers aantrekken, behouden
en ontwikkelen. Dit zien we als voor-
waarde voor verdere groei van onze
onderneming en het realiseren van
toegevoegde waarde voor onze
klanten en aandeelhouders. Zie ook
hoofdstuk 2.6, Toepassingen, Mee-

praten over mobiliteit, pagina 48.

ONZE WERELD

Klimaat: Achmea moet zich
mengen in het klimaatdebat
Vanwege de toenemende schade-
risico's door de klimaatverandering is
Achmea een zeer grote belangheb-
bende bij dit thema. Een van de stake-
holders verwacht dat verzekeraars
ook op nationaal en internationaal
niveau een stem hebben in het debat
over klimaatbeleid, maar dat hij ze
niet hoort. Hij raadt Achmea aan

om wel van zichzelf te laten horen:
"Achmea weet als geen ander wat
de effecten zijn van de klimaatver-
andering en de maatschappelijke
kosten. Gebruik deze kennis en inzicht
en zet dat in op een hoger platform.

Meng je in het klimaatdebat."

Het antwoord van Achmea:
Achmea heeft zich de afgelopen
jaren aangesloten bij een aantal
klimaatinitiatieven zoals het

Kyoto verdrag, de 'Statement of
Environmental Commitment by the
Insurance Industry' van het UNEP FI
en het Schokland Klimaat Akkoord.

Kennis over de effecten van klimaat-
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verandering en de bijbehorende
maatschappelijke kosten zijn niet

in de hier veronderstelde mate aan-
wezig. De stakeholder heeft gelijk dat
gegevens over klimaatgerelateerde
schade bij verzekeraars terecht-
komen en dat zij op basis daarvan
klimaatrisico's in de modellen zullen
gaan verwerken. Het maken van
risicomodellen is een ingewikkeld
proces, dat ook gebaseerd is op

ervaringsgegevens.

Die gegevens zijn in algemene zin
echter nog in onvoldoende mate
aanwezig om zekere voorspellingen
te doen over de gevolgen. Natuurlijk
voelt Achmea zich wel verantwoor-
delijk om - zodra relevante inzichten
beschikbaar komen - deze informatie
in te brengen in het klimaatdebat.
De weerschadepolis (Zie hoofdstuk
2.1, Toepassingen. Achmea zet zich
in voor weerschadepolis, pagina 35.)
is een specifieke polis waarin Achmea
met haar kennis al wel een belang-
rijke bijdrage heeft kunnen leveren
aan het verzekeren van een moeilijk
voorspelbaar weer-/klimaat-

gerelateerd risico. De oplossing

is daar vooral gevonden in de
structuur van de verzekering: een
‘Onderlinge' waarin de verzekerden

elkaars risico dragen.

WAARDERING

De stakeholders geven aan het zeer
goed en opbouwend te vinden dat
Achmea zich openstelt voor feedback
en aanbevelingen van stakeholders.
Een groot aantal van de deelnemende
stakeholders is bereid om in de toe-
komst op een meer continue basis
en in directe dialoog bij te dragen
aan, en feedback te geven op het
MVO-beleid van Achmea.

Achmea zal in 2011 de stakeholder-
dialoog over bovenstaande en
mogelijk andere maatschappelijke

thema's voortzetten.
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VERANTWOORD BELEGGEN

Volgende tabellen geven, per Achmea-bedrijfsonderdeel, een overzicht van de gehanteerde

verantwoord beleggen-instrumenten per beleggingscategorie.
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Duurzaam beleggen
INSTRUMENT! BELEGGINGSCATEGORIE?

Staatsobligaties (62%) Bedrijfsobligaties (29%) Aandelen (2%) Vastgoed (5%) Alternatives (2%)
Uitsluiten In controversiéle landen In controversiéle In controversiéle N.v.t. In controversiéle

wordt niet belegd?® wapenproducenten wapenproducenten wapenproducenten

wordt niet belegd * wordt niet belegd” wordt niet belegd*

Engagement Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot
vermogens- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG-
beheerder criteria te kamen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt bij

Deels gerealiseerd (30%) Deels gerealiseerd (28%) Deels gerealiseerd (40%) Deels gerealiseerd (10%) met name Private equity.
Engagement- N.v.t. Geimplementeerd via Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t. omdat er uitsluitend
onderneming overlay, uitgevoerd door overlay, uitgevoerd door indirecte beleggingen

Robeca (100%) Robecao (100%) plaatsvinden
Enhanced N.v.t. Geimplementeerd via Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t. omdat er uitsluitend
Engagement- overlay, uitgevoerd door overlay, uitgevoerd door indirecte beleggingen
onderneming Robecao (100%) Robecao (100%) plaatsvinden
Positieve N.v.t. N.v.t. N.v.t. N.v.t. Op bescheiden schaal
beleggingen geimplementeerd bij Private
equity, Infrastructuur en
Microfinanciering (6%)
Stemmen N.v.t. N.v.t. Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t.
overlay, uitgevoerd door
Robecao (100%)

ESG integratie N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in

eigen beheer eigen beheer eigen beheer eigen beheer eigen beheer

-

1 Het beleid in dit schema is eveneens van toepassing op Achmea Beleggingsfondsen. De procentuele verdeling over de

beleggingscategorieén heeft echter alleen betrekking op de voor eigen rekening en risico van Achmea belegde portefeuille.

2 De percentages zijn niet exact, maar geven bij benadering de werkelijke verhoudingen weer.

100

3 Naar aanleiding van resoluties van de VN Veiligheidsraad zijn Iran, Noord-Korea en Somalié aangemerkt als controversiéle landen. \)

4 Een onafhankelijke onderzoekspartij heeft General Dynamics, L 3 Communications, Lockheed Martin, Singapore
Technologies Engineering en Textron aangemerkt als controversiéle wapenproducenten.

Maatschappelijk jaarverslag




Bijlage B

-

Beleggingen pensioenverzekeren
INSTRUMENT BELEGGINGSCATEGORIE'

Staatsobligaties (57%) Bedrijfsobligaties (19%) Aandelen (19%) Vastgoed (4%) Alternatives (2%)
Uitsluiten In controversiéle landen In controversiéle In controversiéle N.v.t. N.v.t.

wordt niet belegd? wapenproducenten wapenproducenten

wordt niet belegd? wordt niet belegd?®

Engagement- Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot Dialoog om tot
vermogens- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG- implementatie ESG-
beheerder criteria te kamen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt. criteria te komen, loopt bij

Deels gerealiseerd. Deels gerealiseerd. Deels gerealiseerd. Deels gerealiseerd. met name Private equity.
Engagement- N.v.t. Geimplementeerd via Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t. omdat er uitsluitend
onderneming overlay, uitgevoerd door overlay, uitgevoerd door indirecte beleggingen

FEC (100%) Robeco en FEC (100%) plaatsvinden
Enhanced N.v.t. N.v.t. Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t. omdat er uitsluitend
Engagement- overlay, uitgevoerd door indirecte beleggingen
onderneming Robeco (100%) plaatsvinden
Positieve N.v.t. N.v.t. N.v.t. N.v.t. Op bescheiden schaal
beleggingen geimplementeerd bij Private
equity, Infrastructuur en
Microfinanciering (6%)
Stemmen N.v.t. N.v.t. Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t.
overlay, uitgevoerd door
FEC (100%)

ESG integratie N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in N.v.t., geen beleggingen in

eigen beheer eigen beheer eigen beheer eigen beheer eigen beheer

-

1 De percentages zijn niet exact, maar geven bij benadering de werkelijke verhoudingen weer.
2 Naar aanleiding van resoluties van de VN Veiligheidsraad zijn Iran, Noord-Korea en Somalié aangemerkt als controversiéle landen.

3 Een onafhankelijke onderzoekspartij heeft General Dynamics, L 3 Communications, Lockheed Martin, Singapore Technologies Engineering en Textron aangemerkt als controversiéle wapen producenten.
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Beleggingen Syntrus Achmea Vermogenshbeheer

overlay, uitgevoerd door
intern team (100%)

INSTRUMENT BELEGGINGSCATEGORIE'

Staatsobligaties (28%) Bedrijfsobligaties (21%) Aandelen (33%) Vastgoed (12%) Alternatives (5%)
Uitsluiten In controversiéle landen In controversiéle In controversiéle N.v.t. Bij private equity-

wordt niet belegd?® wapenproducenten wapenproducenten beleggingen worden er

wordt niet belegd?® wordt niet belegd?® afwijkende uitsluitings-
criteria gehanteerd

Engagement- Inventarisatie integratie Inventarisatie integratie Inventarisatie integratie Inventarisatie integratie N.v.t.
vermogens- ESG-criteria bij externe ESG-criteria bij externe ESG-criteria bij externe ESG-criteria bij externe
beheerder vermogensbeheerders is vermogensbeheerders is vermogensbeheerders is vermogensbeheerders is

gerealiseerd gerealiseerd gerealiseerd gerealiseerd
Engagement- N.v.t. In onderzoek Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t. amdat er uitsluitend
onderneming overlay, uitgevoerd door indirecte beleggingen

Robeco (100%) plaatsvinden
Enhanced N.v.t. N.v.t. N.v.t. N.v.t. N.v.t.
Engagement-
onderneming
Positieve N.v.t. N.v.t. Een deelportefeuille N.v.t. -
beleggingen gericht op alternatieve
energie is aanwezig

Stemmen N.v.t. N.v.t. Geimplementeerd via N.v.t. N.v.t.

ESG integratie

Gestartin 2010, uitrol

vindt momenteel plaats

\.

1 De percentages zijn niet exact, maar geven bij benadering de werkelijke verhoudingen weer.
2 Naar aanleiding van resoluties van de VN Veiligheidsraad zijn Iran, Noord-Korea en Somalié aangemerkt als controversiéle landen.
3 Syntrus Achmea hanteert een stringenter beleid ten aanzien van controversiéle wapens en sluit aanvullend op het algemene Achmea-beleid ook producenten van kernwapens uit.
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MEDEWERKERS

Belangrijke gebeurtenissen

en resultaten in 2010

Nieuwe cao

Achmea en de vakorganisaties
bereikten een onderhandelings-
resultaat over een nieuwe Achmea-
cao voor de periode van 1 juni 2010
tot 1juni 2011. Van de interne fte's
valt 4% niet onder de cao, met name
boven-cao-ers. Enkele afspraken

die zijn gemaakt:

- er wordt praktische zelfinstructie
geboden voor het gebruik van
Achmea Compas. Dit instrument
helpt medewerker en leiding-
gevende bij het gericht sturen van
de inzetbaarheid en ontwikkeling

van de medewerker;

- de medewerker kan onder werktijd
gebruikmaken van de digitale tool
‘Mijn Loopbaan’. Dit instrument
biedt inspiratie en ondersteuning

bij de loopbaanontwikkeling;

- medewerkers met een mbo-functie

die niet in het bezit zijn van een

mbo-diploma, krijgen de mogelijk-
heid deel te nemen aan een
Ervaringscertificaatprocedure.
Deze afspraak wordt voortgezet,
én uitgebreid naar medewerkers

op hbo-niveau;

Achmea bood in 2010 150 stage-
plaatsen voor jongeren die een

opleiding op hbo- of wo-niveau

volgden. Daarnaast waren er vijftien

arbeidsplaatsen beschikbaar voor
jonge arbeidsgehandicapten om

werkervaring op te doen;

om de mogelijkheden voor een
vervolgstap of een loopbaan-
wending te verkennen, wordt ge-
experimenteerd met een interne
stage van maximaal drie maanden
bij een andere afdeling. Ook kunnen
medewerkers maximaal een week

een externe oriéntatiestage volgen;

de mogelijkheid om een sabbatical
leave op te nemen is verruimd tot
eenmaal per vijf jaar aaneengesloten

dienstverband;

medewerkers die bij een bedrijfs-

Ervaringscertificaat

Een Ervaringscertificaat brengt nauwkeurig

in kaart wat medewerkers hebben bijgeleerd.

Op het werk én daarbuiten. Het is een document

waarin wordt vastgelegd wat iemand kan en

weet. Deze kennis en ervaring wordt vergeleken

met een landelijke standaard zoals die in het

mbo, hbo of in de branche wordt gebruikt.

onderdeel werken waar sprake

is van een organisatorische
verandering, komen met voorrang
in aanmerking voor een trainings-
programma. Hierin wordt aandacht
besteed aan onderwerpen als een
loopbaancheck, een ontwikkel-
gesprek en opleidingsmogelijk-
heden. Voor bedrijfsonderdelen
waar organisatorische verande-
ringen aan de orde zijn, wordt
extra Employability-budget

gegenereerd.

Sociaal Plan
Het Sociaal Plan dat dateerde
van 1 februari 2009, liep tot 31

december 2010. Belangrijkste

afspraken hieruit waren:

- inrichting van een 'flexpool' voor
medewerkers die gebruikmaken

van de 57,5-regeling (Zilverpool);

- deinstroom in het Achmea Transfer
Center (ATC) wordt beperkt;

- alle vacatures die vier weken of
meer beslaan, worden aangemeld
bij het centrale meldpunt van het
ATC/de Flexpool;

- 'ontvangende’ leidinggevenden

hebben een maximale inspannings-
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verplichting om in overleg met
het ATC herplaatsingkandidaten

te plaatsen.

Achmea is inmiddels in overleg met
de vakorganisaties om een nieuw
Sociaal Plan op te stellen voor 2011.
Gedurende deze overlegperiode
wordt het vorige Saociaal Plan

tijdelijk verlengd.

Zilverpool
Alle medewerkers die boventallig

worden, zoeken met de hulp van een

ATC-adviseur naar een andere baan.

Lukt dat niet binnen de plaatsings-
termijn van negen maanden, dan
kunnen de boventallige medewerkers
van 57,5 jaar of ouder overstappen
naar de Zilverpool. Deze medewer-
kers krijgen de gelegenheid om met
behoud van salaris bij Achmea te
blijven, mits zij tijdelijk passend
werk aanvaarden. Als dit tijdelijke
werk er niet is, krijgen zij 75% van het
salaris. Bij tijdelijk werk of vacatures
hebben zij voorrang op uitzend-
krachten en externen. Achmea
behoudt hierdoor mensen met kennis

en ervaring en bespaart op externe

uitzendkrachten en consultants.
In 2010 zijn 33 medewerkers in de
Zilverpool gekomen. 21 van deze
medewerkers zijn op eigen verzoek
binnen de herplaatsingtermijn naar
de Zilverpool herplaatst. Drie mede-
werkers zijn in 2010 uitgestroomd,
omdat ze de leeftijd om met prepen-
sioen te gaan bereikten. Gemiddeld
is 60% van de medewerkers uit de

Zilverpool aan het werk.

Cwork

Toen het WervingE&Selectie-proces
(WES) binnen de verschillende divisies
van Achmea werd gereorganiseerd,
bleek dat dit overal anders geregeld
was. Om dit te verbeteren, is in april
2010 een project gestart: @work.
Dit moet het loket worden dat alle
instroomactiviteiten regelt bij
Achmea. In 2011 wordt @work over
alle divisies uitgerold, waardoor
binnen de hele organisatie hetzelfde
wordt gewerkt. Dan zijn vraag

en de interne arbeidsmarkt
(ATC,- Zilverpool- en re-integratie-
kandidaten) optimaal op elkaar
afgestemd. @work optimaliseert

de keten, zorgt voor meer interne

plaatsingen en scherpere vaststelling
van de personele behoefte. Dit be-
tekent een betere match, minder
uitval en meer besparing. Daar-
naast wordt er extern beter
ingehuurd: wat betreft kwaliteit,
snelheid en tarieven. De geschatte
besparing bedraagt € 28 miljoen
op externe tarieven en 44 fte

op instroom.
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Medewerker Betrokkenheid
Onderzoek (MBO)

In onderstaand overzicht staan

de resultaten van het Medewerker
Betrokkenheid Onderzoek in
vergelijking met voorgaande jaren

op een rijtje:

Ook dit jaar konden medewerkers
goede doelen selecteren uit een
door de Centrale Ondernemings-

raad vastgestelde lijst.

105

\

Kernresultaten MBO 2010

MEDEWERKER BETROKKENHEID ONDERZOEK SEPTEMBER 2010

MBO 2010 (%) At.ov. 2009 MBO 2009 (%) | MBO 2008 (%) | MBO 2007 (%)
(%-punt)
Respons 85 +6 79 69 70
Medewerkerbetrokkenheid 70 +4 66 63 57
- Betrokkenheid en trots Achmea 64 +5 58 54 50
- Betrokkenheid en trots 76 +3 73 71 66
bedrijfsonderdeel
Tevredenheid 81 +3 78 76 73
Arbeidsmotivatie 82 +1 81 80 79
Kwaliteit directe leiding 78 +3% 73 71 68
Speerpunten voor 2010 MBO 2010 (%) At.o.v. 2009 MBO 2008 (%) | MBO 2008 (%) | MBO 2007 (%)
(%-punt)
Vertrouwen 67 +4 63 62 55
Vertrouwensgedragingen 61 +6% 51 niet gevraagd niet gevraagd
Betrokkenheid bij doelen 69 in 2009 niet niet gevraagd niet gevraagd niet gevraagd
gevraagd
Nieuw element 2010 (%)
Achmea is goed op weg de meest 70

vertrouwde verzekeraar te worden

Getallen zijn de percentages van de medewerkers die het eens of helemaal eens zijn met de achterliggende stellingen.
* = verschil 0.b.v. vergelijkbare stellingen 2009.
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Vernieuwingen in het MBO

Vanaf 2010 toetst het MBO niet
alleen de medewerkerbetrokken-
heid, maar ook in hoeverre Achmea
haar geambieerde identiteit en
werkgeverschap waarmaakt in de
ogen van de medewerkers. Daarom

heeft Achmea met Universiteit

Utrecht de ‘Indicator Medewerker'
ontwikkeld die in 2010 voor het
eerst via het MBO is gemeten.
Deze indicator geeft inzicht in het
welbevinden van de medewerker.
De indicator is vanaf het najaar
2010 meegenomen in de jaarlijkse

businessplanning en maakt vanaf

( 1\
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2011 deel uit van de variabele
beloning van het seniormanagement.
Hieronder is het resultaat van de

eerste meting weergegeven:

Speerpunten 2011

Op basis van het MBO 2010 zijn vier
speerpunten geformuleerd waarin
Achmea extra energie gaat steken.
Door hieraan meer aandacht te
besteden, wordt de medewerker-
betrokkenheid groter. En dat helpt
Achmea de meest vertrouwde
verzekeraar en werkgever te

worden. De vier speerpunten zijn:

- Betrokkenheid bij doelen
Onze ambitie is op elk niveau van de
organisatie doelen te formuleren
die inspireren. Doelen die mede-
werkers uitdagen om voor zichzelf
helder te krijgen hoe ze daaraan
een bijdrage kunnen leveren.
Daarnaast willen we met medewer-
kers écht in gesprek gaan over onze
doelen, vanuit de intentie om de
doelen aan te scherpen en de be-
trokkenheid te vergroten. Daarmee
ontstaat een keten van op elkaar

aansluitende doelen die richting en

inspiratie geven. Die keten loopt van
Achmea-doelen via bedrijfsonder-
deeldoelen, afdelingsdoelen naar

teamdoelen. Om uiteindelijk te landen

in individuele Compasafspraken.

Vertrouwensgedragingen

Met een dertiental gedragingen
als fouten rechtzetten, verant-
woordelijkheid nemen, beloften na-
komen, jezelf verbeteren, et cetera
wordt de geloofwaardigheid van
iedere leidinggevende en mede-
werker vergroot en daarmee de

geloofwaardigheid van Achmea.

Kernwaarde vernieuwen

Achmea kan alleen haar stevige
concurrentiepositie behouden
door voortdurend op zoek te gaan
naar innovatieve oplossingen.

Dit zijn vernieuwende diensten

en producten waardoor we de
klant beter bedienen en hem een
reden geven om klant bij Achmea
te worden, te zijn en te blijven.

De klant kan erop vertrouwen

dat hij voortdurend toegang heeft
tot de nieuwste, verbeterde

producten en diensten.
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- Duurzame inzetbaarheid en
ontwikkeling van medewerkers
Uit analyses blijkt dat het ver-
trouwen in de eigen toekomst-
mogelijkheden sterk wordt vergroot
als medewerkers samen met hun
leidinggevende actief sturen op
hun loopbaan. Doel is dan ook dat
al onze medewerkers zelf verant-
woordelijk zijn voor hun eigen

loopbaan en arbeidsmarktpositie.

Het gaat hierbij niet zozeer om
nieuwe initiatieven, maar om
het waarmaken van lopende pro-
gramma's en reeds opgestarte
initiatieven. Aanvullend worden
de speerpunten in alle werkover-
leggen besproken met de MBO-
teamrapportages. In het MBO
van 2011 zal blijken of deze
onderwerpen volgens onze

medewerkers zijn verbeterd.

Herplaatsen van medewerkers
Het gemiddelde plaatsingspercentage
van het Achmea Transfer Center
(ATC) over de jaren 2002-2009 is
64%. In deze periode vonden mede-

werkers gemiddeld na 30 weken een

nieuwe baan. In 2010 stroomden
413 te herplaatsen medewerkers
het ATC in. Het ATC slaagde erin
om 67% te herplaatsen in gemiddeld
20 weken tijd.

Volgens het Sociaal Plan moeten
ook tijdelijke functies met voor-
rang worden aangeboden aan
boventallige medewerkers. In 2010
waren gemiddeld 128 boventallige

medewerkers tijdelijk aan het

werk. Ter vergelijking: in 2009
waren dat gemiddeld 82 medewer-
kers. In veel gevallen kunnen
boventallige medewerkers die een
tijdelijke functie accepteren door-
stromen in een nieuwe functie
voor onbepaalde tijd. Daarbij
behoudt deze medewerker zijn
voorrangs-positie vanuit het ATC.
De kans op het vinden van een
functie voor onbepaalde tijd

wordt dus aanzienlijk vergroot wan-

neer een boventallige medewerker

eerst een tijdelijke baan accepteert.

Meer vrouwen aan de top

Het aantal vrouwen binnen
Achmea op subtopmanagement-
posities blijft schommelen rond
de 25%. Op seniormanagement-
niveau is het aantal vrouwen in
2010 gestegen naar 19%. Ook
op directieniveau is het aantal

vrouwen met 1% naar 24% gestegen.

Management paosities

van vrouwen
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Ongewenste omgangsvormen

In 2010 zijn acht nieuwe interne
vertrouwenspersonen aan het team
toegevoegd. Het hele team volgde

een tweedaagse training. Getraind

werd er in de begeleiding van klachten.

Ook werd de nieuwe regeling aan de

vertrouwenspersonen uitgelegd.

Door de interne vertrouwensperso-
nen zijn 40 klachten in behandeling
genomen. Het ging in 34 gevallen om
het Intern Klachtrecht en tweemaal
over ongewenste omgangsvormen.

In vier gevallen ging het om een

mengvorm tussen Intern Klachtrecht
en ongewenste omgangsvormen. In
één geval is er een officiéle klacht
ingediend bij de Klachtencommissie
(in 2009 waren dat er twee). De
klacht is door de Klachtencommissie
gegrond verklaard. In één geval werd
de klacht na een eerste zitting inge-
trokken. Gegevens over de aard van

deze meldingen zijn niet beschikbaar.

Ziekteverzuim en ongevallen
Achmea houdt de aan werk gerela-
teerde ongevallen en het ziektever-

zuim structureel bij. In 2010 werden

132 ongevallen en bijna-ongevallen
gemeld (in 2009: 133). In 70 gevallen
ging het om onwel worden (in 2008:
69). In 62 gevallen ging het om een
ongeval of bijna-ongeval van een mede-
werker van een door Achmea inge-
huurd bedrijf of klant (in 2009: 64).
Ook wordt bijgehouden hoeveel onge-
vallen of bijna-ongevallen en overige
inzet (bijvoorbeeld brandmeldingen)
door de Bedrijfshulpverlening (BHV)
zijn afgehandeld. Over 2010 is de
BHV in 162 gevallen ingezet (in 2009:
116 keer). Het ziekteverzuim bedroeg

in 2010 4,3% (exclusief zwanger-

schaps-verlof). In 2009 was dit nog
4,2%. Het streefcijfer van Achmea -
4% - is daarmee niet gehaald. Dit
komt vooral door hardnekkig lang-
durig verzuim. Samen met de Arbo-
dienst Achmea Vitale gaan we het
langdurig verzuim verminderen.
Ook is Achmea-breed eind 2010 een
nieuwe functie ingericht om re-
integratie van zieke collega's te
bespoedigen. In 2011 worden hier-

van de eerste resultaten verwacht.
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Kwantitatieve gegevens

Fte Exclusief Agis is dit een afname van 677 fte. Om de gepresenteerde cijfers
In de cijfers zijn nu ook de gegevens van Agis integraal opgenomen. We zien met de cijfers uit het vorige verslag te kunnen vergelijken, worden deze
een stijging van 17.236 naar 17.806 fte. Dit is inclusief Agis van 1.247 fte. hieronder zowel exclusief als inclusief Agis weergegeven.
e N
FTE'S ACHMEA DECEMBER 2008 DECEMBER 2009 DECEMBER 2010
ZONDER AGIS Interne Overige Interne Overige Interne Overige
externe externe externe
FTE's | Uitzend | Interim | Totaal |inhuur FTE's | Uitzend | Interim | Totaal | inhuur FTE's | Uitzend | Interim | Totaal |inhuur
Divisie Sociale Zekerheid 1.91e 85 96 2.094 5 1.731 116 67 1.914 13 1.616 137 82 1.835 21
Syntrus Achmea 1.411 119 205 1.736 32 1.715 76 231 2.022 27 1.558 72 104 1.735 22
Divisie Pensioenverzekeren 1.078 67 118 1.262 23 905 25 90 1.018 15 787 23 47 857 41
Divisie Zorg 2.168 455 259 2.881 33 2.258 368 55 2.681 50 2.294 351 55 2.699 22
Agis Zorgverzekeringen - - - - - - - - - - 1.129 70 49 1.247 3
Divisie Directe Distributie 1.944 123 98 2.172 14 1.965 78 24 2.067 55 1.901 130 43 2.074 131
Divisie Bancaire Distributie 1.837 169 109 2.115 8 1.886 117 42 2.045 4 1.971 110 77 2.157 22
Divisie Intermediaire Distributie 445 6 21 472 - 394 8 31 434 4 352 1 36 389 8
Achmea Bank 276 13 39 328 4 244 1 27 272 8 224 20 14 259 3
Achmea Corporate Relations 41 - - 41 - 34 - - 34 - 37 1 - 37 -
Achmea IT 1.218 12 1.057 2.287 34 1.440 20 691 2.151 154 1.464 7 451 1.922 369
Group Facility Services 457 63 19 539 17 455 44 11 510 14 420 53 13 486 10
Group Human Resources 219 25 19 263 - 216 15 6 237 1 215 9 4 228 2
Overig 1.525 ge 235 1.852 7 1.399 54 198 1.650 136 1.484 41 176 1.700 80
Staalbankiers 218 13 - 231 - 189 10 - 199 - 170 9 - 180 -
Totaal 14.748 1.248 2.274 18.270 177 14.829 933 1.474 17.236 479 15.622 1.032 1.151 17.806 734
§
\)
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FTE'S ACHMEA DECEMBER 2008 DECEMBER 2009 DECEMBER 2010
INCL. AGIS Interne Overige Interne Overige Interne Overige
externe externe externe

FTE's | Uitzend | Interim | Totaal |inhuur FTE's | Uitzend | Interim | Totaal | inhuur FTE's | Uitzend | Interim | Totaal |inhuur
Divisie Sociale Zekerheid 1.912 85 96 2.094 5 1.731 116 67 1.914 13 1.616 137 82 1.835 21
Syntrus Achmea 1.411 119 205 1.736 32 1.715 76 231 2.022 27 1.558 72 104 1.735 22
Divisie Pensioenverzekeren 1.078 67 118 1.262 23 905 25 90 1.019 15 787 23 47 857 41
Divisie Zorg 2.168 455 259 2.881 33 2.258 368 55 2.681 50 2.294 351 55 2.699 22
Agis Zorgverzekeringen 1.155 105 - 1.260 - 1.130 69 - 1.199 47 1.129 70 49 1.247 3
Divisie Directe Distributie 1.944 129 98 2.172 14 1.965 78 24 2.067 55 1.901 130 43 2.074 131
Divisie Bancaire Distributie 1.837 169 109 2.115 8 1.886 117 42 2.045 4 1.971 110 77 2.157 22
Divisie Intermediaire Distributie 445 6 21 472 - 394 8 31 434 4 352 1 36 389 8
Achmea Bank 276 13 39 328 4 244 1 27 272 8 224 20 14 259 3
Achmea Corporate Relations 41 - - 41 - 34 - - 34 - 37 1 - 37 -
Achmea IT 1.219 12 1.057 2.287 34 1.440 20 691 2.151 154 1.464 7 451 1.922 369
Group Facility Services 457 63 19 539 17 455 44 11 510 14 420 53 13 486 10
Group Human Resources 219 25 19 263 - 216 15 6 237 1 215 9 4 228 2
QOverig 1.525 92 235 1.852 7 1.399 54 198 1.650 136 1.484 41 176 1.700 80
Staalbankiers 218 13 - 231 - 189 10 - 199 - 170 9 - 180 -
Totaal 15.903 1.353 2.274 19.530 177 15.959 1.002 1.474 18.435 527 15.622 1.032 1.151 17.806 734

\
N
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M/V
De trend van de afgelopen jaren naar een 50/50 verdeling is dit jaar

vrijwel helemaal voltooid.

( 3
AANTAL MEDEWERKERS 2008 2009 2010
PER DIVISIE' Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal
Divisie Sociale Zekerheid 944 1.286 2.230 848 1.173 2.021 828 1.028 1.856
Syntrus Achmea 765 780 1.545 967 900 1.867 900 791 1.691
Divisie Pensioenverzekeren 641 558 1.199 540 471 1.011 485 381 866
Divisie Zorg 718 1.430 2.148 748 1.458 2.206 749 1.466 2.215
Agis Zorgverzekeringen - - - - - - 575 802 1.377
Divisie Directe Distributie 1.093 l.221 2.314 1.112 1.215 2.327 1.092 1.141 2.233
Divisie Bancaire Distributie 939 1.153 2.092 952 1.193 2.145 968 1.275 2.243
Divisie Intermediaire Distributie 327 147 474 289 134 423 260 113 373
Achmea Bank 1489 170 319 129 154 283 118 143 261
Achmea Corporate Relations 23 19 42 20 16 36 22 17 39
Achmea IT 1.055 235 1.290 1.249 259 1.508 1.268 258 1.526
Group Facility Services 275 263 538 280 250 530 268 211 479
Group Human Resources 99 151 250 99 136 235 94 138 233
Overig 853 822 1.675 798 720 1.518 851 755 1.606
Staalbankiers 137 85 222 120 82 202 113 70 183
Eindtotaal 8.018 8.320 16.338 8.151 8.161 16.312 8.591 8.590 17.181

\

1 Cijfers 2010 inclusief Agis, 2008/20089 exclusief Agis. \)
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Locaties

p
AANTAL MEDEWERKERS 2008 2009 2010
PER LOCATIE' Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal
Amersfoort 244 164 408 235 163 398 766 899 1.665
Amsterdam 779 899 1.678 675 758 1.433 580 598 1.178
Apeldoorn 1.967 1.638 3.605 2.186 1.708 3.894 2.240 1.665 3.905
De Meern 537 504 1.041 582 496 1.078 628 491 1.119
Den Bosch 143 139 282 122 132 254 112 124 236
Leeuwarden 791 694 1.485 768 663 1.431 767 675 1.442
Noordwijk 399 762 1.161 452 804 1.256 435 773 1.208
Tilburg 1.592 1.533 3.125 1.673 1.567 3.240 1.630 1.581 3.211
Zeist 191 95 286 240 138 378 265 162 427
Zwalle 440 664 1.104 424 688 1112 434 690 1.124
Overig 935 1.228 2.163 794 1.044 1.838 734 932 1.666
Eindtotaal 8.018 8.320 16.338 8.151 8.161 16.312 8.591 8.590 17.181

L

1 Cijfers 2010 inclusief Agis, 2008/2009 exclusief Agis.
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Salarisschaalverdeling
De licht opwaartse trend heeft zich

ook dit jaar doorgezet.

AANTAL MEDEWERKERS 2008 2009 2010

PER SCHAAL' Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal
A 2 10 12 2 8 10 2 9 11

B 22 135 157 21 120 141 34 107 141
C 122 471 593 112 371 483 104 464 568
D 690 2.224 2.914 613 2.038 2.651 604 1.974 2.578
E 874 1.90e 2.776 875 1.956 2.831 308 1.994 2.903
F 1.102 1.247 2.349 1.081 1.214 2.295 1.125 1.326 2.451
G 1.247 746 1.983 1271 730 2.061 1.327 814 2.141
H 1.372 663 2.035 1.486 714 2.200 1.535 773 2.308
| 857 335 1.192 3902 350 1.252 1.044 474 1.518
J 728 292 1.020 785 295 1.080 812 325 1.137
K 477 129 606 540 148 688 616 161 777
Overig 525 166 691 463 157 620 479 169 648
Eindtotaal 8.018 8.320 16.338 8.151 8.161 16.312 8.591 8.590 17.181

L

1 Cijfers 2010 inclusief Agis, 2008/20089 exclusief Agis.
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Leeftijd

De gemiddelde leeftijd is iets gestegen.

p
AANTAL MEDEWERKERS 2008 2009 2010
PER LEEFTIJD' Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal
15-19 2 2 4 1 3 4 1 1 2
20-24 113 226 339 123 208 331 101 158 259
25-29 553 892 1.445 602 881 1.483 538 815 1.353
30-34 983 1.386 2.379 954 1.268 2.222 1.018 1.262 2.280
35-39 1.450 1.817 3.267 1.418 1.717 3.135 1.437 1.690 3.127
40-44 1.459 1.516 2.975 1.512 1.508 3.020 1.602 1.677 3.279
45-49 1.307 1.045 2.352 1.305 1.093 2.398 1.399 1.256 2.655
50-54 1.100 773 1.873 1.172 768 1.941 1.300 913 2.213
55-59 729 505 1.234 742 539 1.281 874 607 1.481
60-64 319 148 467 319 174 493 313 211 524
65-69 3 - 3 3 1 4 7 - 7
70-74 - - - - - - 1 - 1
Eindtotaal 8.018 8.320 16.338 8.151 8.161 16.312 8.591 8.590 17.181

L

1 Cijfers 2010 inclusief Agis, 2008/2009 exclusief Agis.
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Dienstjaren

\.

AANTAL MEDEWERKERS 2008 2009 2010

PER DIENSTJAREN!' Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal Man Vrouw | Totaal
0-4 2.159 2.404 4.563 2.488 2.511 4.999 2.639 2.530 5.169
5-9 1.913 2.409 4.322 1.582 1.855 3.437 1.448 1.628 3.076
10-14 1.182 1.385 2.567 1.418 1.671 3.089 1.717 2.048 3.765
15-19 819 1.03e 1.851 715 944 1.659 651 858 1.509
20-24 686 541 1.227 710 604 1.314 785 738 1.523
25-29 524 286 810 459 282 741 480 353 833
30-34 496 184 680 520 197 717 550 302 852
35-39 203 67 270 217 77 294 260 108 368
40-44 35 12 47 42 19 61 59 24 83
45-49 1 - 1 - 1 1 2 1 3
Eindtotaal 8.018 8.320 16.338 8.151 8.161 16.312 8.591 8.590 17.181

1 Cijfers 2010 inclusief Agis, 2008/2009 exclusief Agis.
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Achmea Select Keuzen - Uren werken per week

Verschuiving naar meer uren. Eerder was deze verhouding (meer/minder)

2:1, nu 3:1.

116

( )
AANTAL MEDEWERKERS UREN 2005 2006 2007 2008 2009 2010
MEER/MINDER
Meer 1 108 103 113 130 119 106

2 1.467 1.597 1.642 1.786 1.773 1.785
3 - - - 20 22 26
4 - - - 564 960 1.225
Totaal Meer 1.575 1.700 1.755 2.500 2.874 3.142
Minder 1 100 108 112 144 142 142
2 682 716 719 843 834 819
3 - - - 1 7 6
4 - - - 25 36 51
b6 - - - - 1 1
Totaal Minder 782 824 831 1.013 1.020 1.019
Eindtotaal 2.357 2.524 2.586 3.513 3.894 4.161
) U
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Achmea Select Keuzen - Uren verlof per jaar

f
AANTAL MEDEWERKERS UREN 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
MEER/MINDER
Meer 1-11 42 37 26 33 25 31

11-21 415 439 402 364 346 316
21-31 433 461 501 541 611 595
31-41 1.315 1.339 1.279 1.353 1.397 1.267
->41 - - - 7 1 1
Totaal Meer 2.205 2.276 2.208 2.298 2.380 2.210
Minder 1-11 2 8 4 10 7 3
11-21 32 36 29 34 25 35
21-31 48 38 48 51 49 45
31-41 224 420 41e 330 426 430
41 172 - - 6 3 -
Totaal Minder 478 502 493 491 510 513
2.683 2.778 2.701 2.789 2.890 2.723

Eindtotaal
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Instroom

De meeste in dienst getreden medewerkers zitten in de categorie 25-29 jaar.

LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL
15-18 Divisie Sociale Zekerheid 1 - 1 Divisie Intermediaire Distributie 2 1 3
Totaal 15-19 1 - 1 Achmea Bank 2 4
Achmea IT 8 3 11
20-24 Divisie Sociale Zekerheid 3 9 12 Group Facility Services 1 1 2
Syntrus Achmea 7 9 16 Group Human Resources 1 2 3
Divisie Pensioenverzekeren 2 4 6 Overig 23 2l 44
Divisie Zorg 8 22 30 Staalbankiers 2 3 5
Agis Zorgverzekeringen 3 4 7 Totaal 25-29 101 147 248
Divisie Directe Distributie 6 4 10
Divisie Bancaire Distributie - 8 8 30-34 Divisie Sociale Zekerheid 1e 10 22
Achmea Bank - 2 2 Syntrus Achmea 20 15 35
Achmea IT 5 - 5 Divisie Pensioenverzekeren 5 4 9
Group Human Resources - 1 1 Divisie Zorg 12 19 31
Overig 9 7 16 Agis Zorgverzekeringen 9 8 17
Staalbankiers 2 2 4 Divisie Directe Distributie 12 7 18
Totaal 20-24 45 72 17 Divisie Bancaire Distributie 7 12 19
Divisie Intermediaire Distributie 1 2 3
25-29 Divisie Sociale Zekerheid 6 10 16 Achmea Bank 5 1 6
Syntrus Achmea 16 18 34 Achmea IT 14 7 21
Divisie Pensioenverzekeren 5 4 9 Group Facility Services 2 2 4
Divisie Zorg 13 30 43 Group Human Resources 2 1 3
Agis Zorgverzekeringen 4 10 14 Overig 18 11 29
Divisie Directe Distributie 10 10 20 Staalbankiers 3 - 3
Divisie Bancaire Distributie 8 32 40 Totaal 30-34 122 99 221
\
U
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LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL )
35-39 Divisie Sociale Zekerheid 3 7 10 Overig 2 1 3
Syntrus Achmea 18 7 25 Staalbankiers 3 2 5
Divisie Pensioenverzekeren 2 1 3 Totaal 40-44 79 49 128
DBivisie Zorg 13 24 37
Agis Zorgverzekeringen 4 10 14 45-49 Divisie Sociale Zekerheid 2 1 3
Divisie Directe Distributie 7 15 Syntrus Achmea 6 4 10
Divisie Bancaire Distributie 6 4 10 Divisie Pensioenverzekeren - 2 2
Divisie Intermediaire Distributie 2 1 3 Divisie Zorg 1 7 8
Achmea Bank 3 - 3 Agis Zorgverzekeringen 2 4 6
Achmea Corporate Relations 1 - 1 Divisie Directe Distributie 2 2 4
Achmea IT 14 2 16 Divisie Bancaire Distributie 2 1 3
Group Facility Services 2 - 2 Divisie Intermediaire Distributie 4 1 5
Overig 10 11 21 Achmea IT 11 2 13
Staalbankiers 3 1 4 Group Facility Services 2 - 2
Totaal 35-39 88 76 164 Group Human Resources - 1 1
Overig 9 1 10
40-44 Divisie Sociale Zekerheid 4 2 6 Staalbankiers 3 3
Syntrus Achmea 20 28 Totaal 45-49 44 26 70
Divisie Pensioenverzekeren 5 2 7
DBivisie Zorg 8 11 19 50-54 Divisie Sociale Zekerheid 2 2 4
Agis Zorgverzekeringen 2 6 8 Syntrus Achmea 1 1 2
Divisie Directe Distributie 10 7 17 Divisie Pensioenverzekeren 1 1 2
Divisie Bancaire Distributie 1 3 Divisie Zorg 4 2 6
DBivisie Intermediaire Distributie 5 3 8 Agis Zorgverzekeringen - 1 1
Achmea Bank 3 - 3 Divisie Directe Distributie 5 - 5
Achmea Corporate Relations 2 - 2 Divisie Intermediaire Distributie 1 - 1
Achmea IT 14 2 16 Achmea Bank 1 - 1
Group Facility Services - 1 1 Achmea Corporate Relations 2 - 2
Group Human Resources - 1 1 Achmea IT B 1 7
\J

Maatschappelijk jaarverslag



Bijlage B

( LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL )
Group Facility Services 1 - 1 Achmea IT 2 1 3
Overig 2 1 3 Overig 2 - 2
Totaal 50-54 26 9 35 Totaal 55-59 7 5 12
55-58 Divisie Sociale Zekerheid - 1 1 60-64 Divisie Sociale Zekerheid 1 1
Syntrus Achmea 1 - 1 Totaal 60-64 1 1 2
Divisie Pensioenverzekeren 1 - 1
Divisie Zorg - 1 1 65-69 Divisie Sociale Zekerheid 1 - 1
Divisie Directe Distributie - 1 1 Totaal 65-69 1 - 1
Divisie Bancaire Distributie 1 - 1
Achmea Bank - 1 1 Eindtotaal 515 484 999
&
U
Leeftijdsverdeling man/vrouw in dienst Maand in dienst getreden
( 3 ( A
LEEFTIJD MAN VROUW | TOTAAL MAAND MAN VROUW | TOTAAL
15-19 1 - 1 Januari 76 50 126
20-24 45 72 117 Februari 49 33 82
25-29 101 147 248 Maart 64 68 132
30-34 lee 99 221 April 44 31 75
35-39 88 76 164 Mei 38 38 76
40-44 79 49 128 Juni 33 23 56
45-49 44 26 70 Juli 30 32 62
50-54 26 9 35 Augustus 38 47 85
55-58 7 5 12 September 43 48 91
60-64 1 1 2 Oktober 35 42 77
65-69 1 - 1 November 39 53 92
Eindtotaal 515 484 999 December 26 13 45
\ \_) Eindtotaal 515 484 999
&
U
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Uit dienst
De grootste groep uit dienst getreden medewerkers zit in de categorie

35-39 jaar. Opvallend is ook de uitdiensttreding in de categorie 60-64 jaar

(babyboomers).

( Y
LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL
20-24 Divisie Sociale Zekerheid - 2 2 Group Human Resources - 1 1

Syntrus Achmea 4 6 10 Overig 9 13 22
Divisie Pensioenverzekeren 1 1 2 Staalbankiers 2 4 6
Divisie Zorg 3 11 14 Totaal 25-29 66 101 167
Divisie Directe Distributie 4 6 10
Divisie Bancaire Distributie 1 5 6 30-34 Divisie Sociale Zekerheid 4 8 12
Divisie Intermediaire Distributie - 1 1 Syntrus Achmea 10 11 21
Group Human Resources - 1 1 Divisie Pensioenverzekeren 7 6 13
Overig 1 1 2 DBivisie Zorg 9 19 28
Staalbankiers 3 5 Agis Zorgverzekeringen 2 9 11
Totaal 20-24 16 37 53 Divisie Directe Distributie 9 19 28
Divisie Bancaire Distributie 9 11 20
25-29 Divisie Sociale Zekerheid 2 3 5 DBivisie Intermediaire Distributie 2 - 2
Syntrus Achmea 12 10 22 Achmea Bank 1 - 1
Divisie Pensioenverzekeren 4 11 15 Achmea IT 6 2 8
Divisie Zorg 12 16 28 Group Facility Services - 2 2
Agis Zorgverzekeringen 3 4 7 Group Human Resaources 1 - 1
Divisie Directe Distributie 8 18 26 Overig 12 2l 33
Divisie Bancaire Distributie 9 18 27 Staalbankiers 4 1 5
Divisie Intermediaire Distributie - 1 1 Totaal 30-34 76 109 185
Achmea Bank 1 2 3
Achmea IT 2 - 2 35-39 Divisie Sociale Zekerheid 10 13 23
Group Facility Services 2 - 2 Syntrus Achmea 14 11 25
\

U
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LEEFTIJD

DIVISIE

MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL
Divisie Pensioenverzekeren 8 5 13 50-54 Divisie Sociale Zekerheid 3 8 11
Divisie Zorg 11 23 34 Syntrus Achmea 5 3 8
Agis Zorgverzekeringen 6 6 12 Divisie Pensioenverzekeren 2 - 2
Divisie Directe Distributie 8 14 20 Divisie Zorg 3 9 12
Divisie Bancaire Distributie 11 9 20 Agis Zorgverzekeringen 2 4 6
Divisie Intermediaire Distributie 1 2 3 Divisie Directe Distributie 2 3 5
Achmea Bank 2 3 5 Divisie Bancaire Distributie 2 1 3
Achmea IT 5 6 11 Divisie Intermediaire Distributie 3 - 3
Group Facility Services - 2 2 Achmea Bank 2 3
Overig 16 26 42 Achmea IT 1 1 2
Staalbankiers - 1 1 Overig 20 15 35
Totaal 35-39 92 121 213 Staalbankiers 1 1 2
Totaal 50-54 46 46 92
45-49 Divisie Sociale Zekerheid 6 11 17
Syntrus Achmea 11 12 23 55-59 Divisie Sociale Zekerheid 6 6 12
Divisie Pensioenverzekeren - 4 4 Syntrus Achmea 9 1 10
Divisie Zorg 7 12 19 Divisie Pensioenverzekeren 3 2 5
Agis Zorgverzekeringen 4 6 10 DBivisie Zorg 1 4 5
Divisie Directe Distributie 8 20 28 Agis Zorgverzekeringen 4 3 7
Divisie Bancaire Distributie 4 3 7 Divisie Directe Distributie 2 1 3
Divisie Intermediaire Distributie 2 - 2 Divisie Bancaire Distributie 2 1 3
Achmea Bank 1 1 2 Divisie Intermediaire Distributie 2 - 2
Achmea IT 5 3 8 Achmea Bank 1 3 4
Group Human Resources 1 - 1 Achmea IT 3 1 4
Overig 14 27 41 Group Facility Services 2 5 7
Staalbankiers 5 2 7 Group Human Resources - 2 2
Totaal 45-49 68 101 169 Qverig 11 21 32
Staalbankiers 1 1 2
Totaal 55-59 47 51 98

U
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LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL LEEFTIJD DIVISIE MAN VROUW | TOTAAL

60-64 Divisie Sociale Zekerheid 23 13 36 65-68 Divisie Sociale Zekerheid 2 1 3
Syntrus Achmea 10 4 14 Syntrus Achmea 1 1 2
Divisie Pensioenverzekeren 9 1 10 Agis Zorgverzekeringen 2 1 3
Divisie Zorg 6 5 11 Divisie Directe Distributie 1 1 2
Agis Zorgverzekeringen 6 15 Achmea IT 1 - 1
Divisie Directe Distributie 11 5 16 Group Facility Services 1 - 1
Divisie Bancaire Distributie 15 6 2l Overig - 1 1
Divisie Intermediaire Distributie 4 - 4 Staalbankiers 1 - 1
Achmea Bank 2 - 2 Totaal 65-69 9 5 14
Achmea IT 9 1 10
Group Facility Services 3 6 Eindtotaal 630 775 1.405
Group Human Resources 2 2 4
Overig 33 22 55
Staalbankiers 1 - 1

Totaal 60-64 137 71 208
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Leeftijdsverdeling man/vrouw uit dienst

Maand uit dienst getreden

r

LEEFTIJD MAN VROUW | TOTAAL
20-24 16 37 53
25-29 66 101 167
30-34 76 109 185
35-39 92 121 213
40-44 73 133 206
45-49 68 101 169
50-54 46 46 92
55-59 47 51 98
60-64 137 71 208
65-69 9 5 14
Eindtotaal 630 775 1.405

r

MAAND MAN VROUW | TOTAAL
Januari 48 61 109
Februari 55 68 123
Maart 62 66 128
April 52 69 121
Mei 51 59 110
Juni 47 52 99
Juli 39 51 90
Augustus 63 59 122
September 51 85 136
Oktober 49 52 101
November 44 62 106
December E] 91 160
Eindtotaal 630 775 1.405
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MEIEU

Virtueel servergebruik

In samenwerking met onze leveran-
cier Atos Origin heeft Achmea een
rapportage opgesteld, waaruit het
daadwerkelijk energieverbruik per
datacenter blijkt (zie grafieken).

De totale servercapaciteit voor

2010 is gestegen, terwijl het
verbruik niet is toegenomen.

Dit is onder meer gerealiseerd
door gebruik te maken van zuiniger
apparatuur en door virtueel

gebruik van de servers.
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ACHMEA ZORG: CIJFERS
OVER ZORGADVIES EN
WACHTTIJDBEMIDDELING

De afdeling Zorgbemiddeling van
Achmea Zorg geeft vrijblijvend zorg-
advies voor alle aandoeningen en
regelt voor verzekerden de af-
spraak met de zorgverlener. Heeft
een verzekerde te maken met een
wachttijd, dan probeert zorgbemid-
deling de afspraak in hetzelfde
ziekenhuis te vervroegen of voor

de verzekerde te bemiddelen voor
behandeling in een ander ziekenhuis.
Voor veelvoorkomende behandelingen
is een afspraak voor een eerste
consult binnen vijf werkdagen
gegarandeerd en binnen tien dagen
daarna de behandeling. Een kortere
wachttijd kan de patiént veel ongemak
besparen en beperkt ook de maat-
schappelijke kosten. In 2010 zijn er

32.240 aanvragen binnengekomen

voar zorgbemiddeling. 12% van de
aanvragen kwam in aanmerking
vaor Vrijstelling Verplicht Eigen
Risico (VER). Het aantal bespaarde
wachtdagen over 2010 is 284.450
kalenderdagen en 23.294 verzuim-
dagen. Uitgaande van € 200 aan
kosten voor de werkgever per
verzuimdag (bron: TNO arbeid), is
de bespaarde bemiddeling in wacht-

dagen voor werkgevers circa

€ 4,5 miljoen.
e A
TOTAAL AANDEEL BESPAARDE
BEMIDDE- WAARVAN VER* VAN WACHT-
LINGEN VER* TOTAAL DAGEN
2006 12.468 - 372.267
2007 17.414 - - 430.209
2008 25.232 - - 334.000
2009 32.548 3.431 12% 331.785
2010 32.240 3.392 12% 284.450
*Vrijstelling Verplicht Eigen Risico
.
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1 De financiéle
cijfers hebben
betrekking op
Eureko. De Eureko-
cijffersinzake

de operationele
resultaten geven
een goed beeld van
Achmea,dat S0%
van de Eureko-
omzet heeft
gerealiseerd.

2 Exclusief beleg-
gingen vaoor reke-
ning en risico van
polishouders en
unit linked.

36 42009-resul-
taat gecorrigeerd
vaor vergelijk-
baarheid.
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TOELICHTING

In 2010 daalde de nettowinst naar
€ 1.220 miljoen (in 2009: €1.381
miljoen) en de winst voor belastingen
naar € 1.226 miljoen tegenover

€ 1.507 miljoen in 2009. De PZU
beursgang en verkoop leverden in
2010 een belangrijke bijdrage aan

de nettowinst; het effect op de
nettowinst bedroeg € 834 miljoen
(in 2009: € 1.064 miljoen) en €835
miljoen op de winst voor belastingen
(in 2009: € 1.238 miljoen).

Naast de bijdrage uit PZU behaalden
we een positief resultaat (€ 36 mil-
joen) op desinvesteringen. Verder
hebben we een aanvullende voor-
ziening voor de unit-linked polissen
aangekondigd in 2010; een bedrag van
€ 149 miljoen (in 2009: € 96 miljoen).

-Inanciele cijfers
en toelichtin

Exclusief deze eenmalige posten

was de winst voor belastingen uit

reguliere activiteiten 38% hoger dan

het voorgaande jaar; € 504 miljoen
(tegenover € 365 miljoen). Deze
bemoedigende stijging is te danken
aan goede verzekeringsresultaten
en betere beleggingsresultaten,
maar is gedeeltelijk teniet gedaan
door hogere investeringen in

strategische projecten.

Voor een uitgebreider inzicht in
de financiéle cijfers van Eureko en

de toelichting daarop, klik hier.

Balans

Balanstotaal

Totale beleggingen?

Kredieten bankbedrijf

Eigen vermogen

Winst en verliesrekening

Totale winst voor belastingen
Belasting

Winst na belastingen

Totaal resultaat
Verzekeringsbedrijf

Resultaat voor belastingen Schade?
Resultaat voor belastingen Zorg*
Resultaat voor belastingen Leven
Bankbedrijf

Resultaat voor belastingen
Totale opbrengsten
Verzekeringsbedrijf

Bruto premies Schade

Bruto premies Zorg

Bruto premies Leven
Bankbedrijf

Netto rentemarge

93.946
40.608
16.828
10.357

1.226

1.220

401

262

107

49

3.99e

12.289

3.571

151

93.189
40.657
19.302
10.127

1.507
126
1.381

259
342
-108

-47

4.030

10.617

4.998

185

U

Maatschappelijk jaarverslag


http://www.annualreport2010eureko.com

Bijlage D

Ingrijpende
organisatieveranderingen

128

DIVISIE INTERMEDIAIRE
DISTRIBUTIE: INRICHTING VAN
PRODUCTDOMEINEN

Omdat er zogenoemde product-
domeinen zijn ingericht (Leven,
Schade, Pensioenen, Zorg, Inkomen),
wordt de divisie Intermediaire
Distributie gereorganiseerd. Daar-
voor is de Leven- en Pensioen-
portefeuille al overgedragen aan
respectievelijk Bancaire Distributie
en Pensioenverzekeren. In 2011
worden de provinciale schadeporte-
feuille, de co-assurantieportefeuille
en de volmachtenportefeuille over-
gedragen (samen € 300 miljoen) aan
Directe Distributie. De Zorgvol-
machtenportefeuille zal eind 2011 aan

Achmea Zorg worden overgedragen.

In 2011 realiseren Intermediaire- en
Bancaire Distributie, onder regie van
Directe Distributie, de inrichting van
het domein Schade. Daarnaast wordt
binnen deze samenwerking een
Achmea-breed bedienings-concept
voor de grootzakelijke (schade)

markt ontwikkeld.

Vanwege deze veranderingen werkt
Intermediaire Distributie aan een
nieuwe organisatie en worden nieuwe
kwaliteiten ontwikkeld. Deze nieuwe
organisatie wordt in het eerste
kwartaal 2011 ingevoerd. Daarbij is
de doelstelling om per 1 januari 2014
circa 225 fte in dienst te hebben.
Eind 2010 was dit ruim 350 fte.

De kernbezetting van interme-

diairkenners en ketenmanagers,
de schakel tussen de Achmea-
organisatie en het intermediairkanaal,

i inmiddels gerealiseerd.

SYNTRUS ACHMEA: NIEUWE
BEDRIJFSSTRUCTUUR

In 2010 heeft Syntrus Achmea een
nieuwe bedrijfsstructuur ingevoerd.
Er zijn twee onderdelen voor
pensioenbeheer gevormd: één
gericht op onderneming- en
beroepspensioenfondsen en één op
bedrijfstakpensioenfondsen. Daar-
naast zijn de vastgoedactiviteiten
ten behoeve van klanten onderge-
bracht bij Syntrus Achmea Vastgoed
en is Vermogensbeheer in één

afdeling ondergebracht. Het

fiduciair management is losgemaakt
van Vermaogensbeheer en onder-
gebracht bij een nieuw onderdeel:
Strategisch Pensioen Management.
Deze afdeling heeft tot taak
pensioenfondsbesturen te adviseren.
Achtergrond hiervoor zijn de
steeds hogere eisen die worden
gesteld aan de pensioenfonds-
besturen, die Syntrus daarover

om advies vragen.
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\erantwoording
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Dit is het maatschappelijk jaarver-
slag van Achmea over 2010. We
brengen jaarlijks een maatschappelijk
jaarverslag uit. Doel van dit verslag
is de stakeholders van Achmea te
informeren over het MVO-beleid
van Achmea. Hoe heeft het beleid
zich in 2010 ontwikkeld, en wat is er
bereikt? In dit verslag legt Achmea
ook verantwoording af over de
voortgang die in de loop der jaren
is geboekt. We willen dit verslag
graag zien als basis voor dialoog
en discussie met belanghebbenden
en belangstellenden van Achmea.
Zij worden dan ook uitdrukkelijk

uitgenodigd om te reageren.

Het verslag omvat alle organisatie-
onderdelen van Achmea, met uit-
zondering van Agis. Agis behoort
sinds 31 december 2007 tot de

holding, maar opereert tot en met

2012 autonoom. Wel is Agis in de
kwantitatieve financiéle en persaonele
informatie integraal opgenomen.
Klik hier voor het jaarverslag van
Agis. De informatie in dit verslag
heeft betrekking op de bereikte
resultaten van Achmea, niet op die
van bedrijven waaraan werkzaam-

heden zijn uitbesteed.

Dit verslag is opgebouwd langs de
pijlers van ons MVO-beleid - Ons
Werk, Ons Bedrijf, Onze Wereld -
en bevat een beschrijving op hoofd-
lijnen. Waar mogelijk en nodig ver-
wijzen we naar online-documenten,

websites, bijlagen en andere bronnen.

BEPALING VAN

DE MATERIALITEIT
Uitgangspunt voor de rapportage
zijn de onderwerpen die onze externe

stakeholders in dialoog met ons

hebben aangegeven. 'Vertrouwen'

kwam hieruit als belangrijkste thema

naar voren. Dit sluit aan op:

- de ambitie van Achmea om de
‘meest vertrouwde verzekeraar'
te worden;

- de basisprincipes die in het MVO-
beleid worden gehanteerd om het
‘vertrouwen' concreet te maken:
met integriteit, zorgplicht &
transparantie, solidariteit en

preventie.

De onderwerpen die onze interne
MV0O-ambassadeurs voor dit verslag
hebben aangedragen, zijn geselec-
teerd op de mate waarin de genoemde
basisprincipes erin doorklinken.
Daarnaast rapporteren we over
onderwerpen die aan de orde kwamen
in de reguliere stakeholder-contacten,
zoals die met Raden van Advies en

met klanten. Kwantitatieve (kern)-

informatie over financieel-eco-
nomische, sociale en milieuaspecten
worden geconsalideerd aangeleverd
door de op deze beleidsterreinen
gespecialiseerde staf- en diensten-

afdelingen van Holding Achmea.

RAPPORTAGEPRINCIPES

Dit verslag is opgesteld op basis
van de richtlijnen van het Global
Reporting Initiative (GRI), versie G3.
Zie hiervoor de tabel op pagina 133.
Dit verslag verschijnt tegelijk met
het jaarverslag van Eureko, het
moederbedrijf van Achmea. Sommige
onderwerpen waarover we volgens
GRI-richtlijnen moeten rapporteren,
staan al in het Eureko-jaarverslag.
In de GRI-tabel verwijzen we daar-
naar. Op basis van eigen beoordeling
classificeren wij dit verslag op
toepassingsniveau A+ (zie de

toepassingsniveautabel GRI).
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Toepassingsniveautabel GRI

Verslag

toepassingsniveau

C+

AC+

G3 Profiel
informatievoorziening

UITKOMST

Inhoud van verslag:

1.1

2.1-2.10

3.1-3.8, 3.10-3.12
4.1-4.4, 4.14-4.15

Inhoud van verslag:
Criteria voor niveau C en
1.2

3.9,3.13
4.5-4.13,4.16-4.17

Dezelfde criteria als

voor niveau B

G3 Management-
benadering informatie-
voorziening

UITKOMST

Niet nodig

Managementbenadering
informatievoorziening
voor elke indicator

catogorie

Managementbenadering
informatievoorziening
voar elke indicator

catogorie

G3 Prestatie-
indicatoren en
prestatie-indicatoren
van aanvullende
sectorspecifieke
richtlijnen

STANDAARDONDERDELEN VAN INFORMATIEVOORZIENING

UITKOMST

Geef informatie over
minimaal 10 prestatie
indicatoren, inclusief
minstens een van elke
categorie: Ecomomische
aspecten, Milieuaspecten

en Saociale aspecten

EXTERNE VERIFICATIE VAN HET VERLSAG

Geef informatie over
minimaal 20 prestatie-
indicatoren, inclusief
minstens een van elke

categorie: Ecomomische

aspecten, Milieuaspecten,

Arbeidsomstandigheden,

Mensenrechten,
Maatschappij, Product-

verantwoordelijkheid

EXTERNE VERIFICATIE VAN HET VERLSAG

Geef informatie over alle
G3 kern prestatie-
indicatoren en prestatie-
indicatoren van aanvullende
sectorspecifieke richt-
lijnen* en houd rekening
met het materialiteit
principe bij a) geef infar-
matie over de indicator of
b) leg uit waarom er geen

informatie gegeven is

EXTERNE VERIFICATIE VAN HET VERLSAG
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* Definitieve versie van aanvullende sectorspecifieke richtlijnen.

VERIFICATIE

Ter waarborging van de juistheid

en volledigheid van dit verslag, heeft
KPMG Sustainability dit becordeeld.
De inhoud van websites waarnaar

in dit verslag wordt verwezen, valt
niet onder de reikwijdte van het
assurance rapport. De opdracht aan
KPMG is het verschaffen van een
‘redelijke mate van zekerheid' of

de financiéle informatie in bijlage
Financiéle cijfers en toelichting op
pagina 127 aansluit bij de gecon-
troleerde jaarrekening 2010 van
Eureko B.V. Daarnaast is aan KPMG
gevraagd een verklaring met
'beperkte mate van zekerheid' af te
geven over de juistheid van de rest
van dit jaarverslag. Het assurance
rapport van KPMG Sustainability

vindt u op de volgende pagina.
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nankelijk
~ance rapport

AAN DE LEZERS VAN HET MAATSCHAPPELIJK JAARVERSLAG 2010 VAN ACHMEA

De Raad van Bestuur van Eureko B.V. heeft ons verzocht zekerheid te verstrekken over de

informatie in het maatschappelijk jaarverslag 2010 van Achmea (verder: het Verslag). De Raad

van Bestuur is verantwoordelijk voor het opstellen van het Verslag, inclusief het bepalen van

de te rapporteren materiéle onderwerpen. Het is onze verantwoordelijkheid een assurance

rapport bij deze Informatie te verstrekken.
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Wat was de reikwijdte van onze

opdracht?

Onze opdracht was gericht op:

- het verschaffen van een redelijke
mate van zekerheid dat de financiéle
informatie opgenomen in de tabel
op pagina 127 op juiste wijze is
ontleend aan de gecontroleerde
jaarrekening 2010 van Eureko B.V.

- het verschaffen van een beperkte
mate van zekerheid of de overige
informatie in het Verslag, in alle van

materieel belang zijnde aspecten,

juist is weergegeven in overeen-
stemming met de Sustainability

Reporting Guidelines (G3) van de
Global Reporting Initiative, (GRI).

De werkzaamheden die worden
verricht bij het verkrijgen van een
beperkte mate van zekerheid zijn
gericht op het vaststellen van de
plausibiliteit van informatie en zijn
geringer in diepgang dan de werk-
zaamheden die worden verricht

bij het verkrijgen van een redelijke

mate van zekerheid. De in het ver-
slag opgenomen verwijzingen naar
websites en de informatie besloten
in deze websites maken geen deel

uit van onze assurance-opdracht.

Welke verslaggevingscriteria
heeft Achmea gebruikt?

Achmea hanteert de Sustainability
Reporting Guidelines (G3) van de
Global Reporting Initiative (GRI) voor

het opstellen van het Verslag.

Welke assurance standaard
hebben wij gebruikt?

We hebben onze opdracht uitgevoerd
in overeenstemming met de Standaard
3410N "Assurance-opdrachten inzake
maatschappelijke verslagen” van het
Koninklijk Nederlands Instituut van

Registeraccountants. Op basis van

deze standaard is het onder andere
vereist dat de leden van het assu-
ranceteam over de specifieke kennis,
vaardigheden en vaktechnische
bekwaamheden beschikken die
nodig zijn om het Verslag te kunnen
begrijpen en beoordelen, en dat die
leden voldoen aan de vereisten van
de Ethische Code voor Professionele
Accountants van IFAC, inclusief

onafhankelijkheid.

Wat hebben wij gedaan?

We hebben ondermeer de volgende

werkzaamheden uitgevoerd:

- het vaststellen of de in de tabel
opgenomen financiéle informatie op
pagina 127 op juiste wijze is ont-
leend aan de gecontroleerde jaar-
rekening van Eureko B.V. over 2010.

- het uitvoeren van een media- en
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internetanalyse naar onderwerpen
op het gebied van maatschappelijk
verantwoord ondernemen in relatie
tot Achmea, om inzicht te krijgen

in de relevante MVO-onderwerpen
en -vraagstukken in de rapportage-

periode

het beoordelen van de opzet en
implementatie van systemen en
processen voor informatieverza-
meling en -verwerking, waaronder
de aggregatie van gegevens tot

informatie in het Verslag.

het op basis van deelwaarnemingen
beoordelen van interne en externe
documentatie, waaronder notulen,
rapportages, internet en intranet
bronnen, om te bepalen of de infor-
matie in het Verslag adequaat is

onderbouwd.

Tijdens ons onderzoek hebben wij
de noodzakelijke wijzigingen in het
Verslag besproken en hebben wij
vastgesteld dat deze wijzigingen
adequaat zijn verwerkt in de

definitieve versie.

Wat is onze conclusie?

Op basis van onze werkzaamheden

concluderen wij dat:

- dein de tabel opgenomen financiéle
informatie op pagina 127 op juiste
wijze is ontleend aan de gecontro-
leerde jaarrekening van Eureko
B.V. over 2010 waarbij KPMG
Accountants N.V. op 21 maart 2011
een goedkeurende verklaring
heeft verstrekt.

- ons is niet gebleken dat de overige
informatie in het Verslag (met
uitzondering van de genoemde
financiéle informatie), in alle van
materieel belang zijnde aspecten,
onjuist is weergegeven uitgaande
van de G3 Guidelines van de Global

Reporting Initiative.

Commentaar

Ons onderzoek heeft geleid tot de
volgende observatie voor de verdere
procedurele en inhoudelijke verbete-
ring van het Verslag, zonder dat
deze observatie de strekking van
ons assurance rapport aantast:
Achmea heeft het Verslag voor het
tweede achtereenvolgende jaar
ingericht op basis van drie strate-
gische pijlers. Daarmee is een
verbetering aangebracht in de
koppeling tussen de bedrijfsvoering
en MVO. Wij adviseren Achmea

deze koppeling in 2011 verder vorm
te geven door niet alleen verslag

te leggen over de activiteiten van
het verstreken boekjaar, maar ook
inzicht te geven in de doelstellingen,
ambities en concrete prestaties
van Achmea voor de onderwerpen
van de MV0O-agenda. Daarmee wordt
inzicht in de ontwikkeling van MVO

binnen Achmea vergroot.

Amstelveen, 1 april 2011

KPMG Sustainability
Drs W.J. Bartels RA (partner)
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Richtlijnen

Pagina, hoofdstuk,

Rapporteringsniveau

Reden en uitleg van niet

1. STRATEGIE EN ANALYSE paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
1.1 Een verklaring van raad van bestuur over Van de voorzitter, p. 3 Volledig
relevantie van duurzame ontwikkeling voor de
organisatie en haar strategie.
1.2 Beschrijving van belangrijke gevolgen, risico's en H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 20 Volledig
mogelijkheden.
2. ORGANISATIEPROFIEL
2.1 Naam van de organisatie. Profiel, p. 9 Volledig
2.2 Voornaamste merken, producten en/of diensten. H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 20 Volledig
2.3 Operationele structuur van de organisatie, Profiel, p. 9; H5 Organisatie, p. 87 Volledig
met inbegrip van divisies, dochterondernemingen
en samenwerkingsverbanden.
2.4 Locatie van het hoofdkantoor van de organisatie. Profiel, p. 9 Volledig
2.5 Het aantal landen waar de organisatie actief is Profiel, p. 9 Volledig
(met relevantie voor de duurzaamheidskwesties).
2.6 Eigendomsstructuur en de rechtsvorm. Profiel, p. 9; HS5 Organisatie, p. 87 Volledig
2.7 Afzetmarkten (geografische verdeling, sectoren Profiel, p. 9; Eureko 2010 Annual Volledig
en soorten klanten). Report, Executive Board Report,

Eureko's strategy, schema 'Achmea

market position in the Netherlands', p.13

http://www.eureko.com/publicati-

ons/annual report
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paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
2.8 Omvang van de verslaggevende organisatie. H1 MVO en Achmea: kerncijfers, Volledig
p. 12
2.9 Significante veranderingen tijdens de verslag- H5 Organisatie, p.87; Bijlage Ingrij- Volledig
periode wat betreft omvang, structuur of eigendom. pende organisatieveranderingen,
p. 128
2.10 Onderscheidingen die tijdens de verslagperiode Bijlage Externe waardering voor onze Volledig
werden toegekend. prestaties, p. 150
3. VERSLAGPARAMETERS
3.1 Verslagperiode waarop de verstrekte informatie H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig
betrekking heeft.
3.2 Datum van het meest recente verslag. Colofon, p. 159 Volledig
3.3 Verslaggevingscyclus (jaarlijks, tweejaarlijks, etc.) H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig
3.4 Contactpunt voor vragen over het verslag of de H1.2 Stakeholderrelaties, Uw mening, Volledig
inhoud ervan. p. 29; Colofon, p. 159
3.5 Proces voor het bepalen van de inhoud van het H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig
verslag, met inbegrip van: relevantie, materialiteit
en stakeholders.
3.6/ 3.7 Afbakening van het verslag (bv. landen, H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig
divisies, dochterondernemingen, gehuurde faciliteiten,
samenwerkingsverbanden, leveranciers).
3.8 Basis voor verslaggeving over samenwerkings- H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig

verbanden, dochterondernemingen in gedeeltelijk
eigendom, gehuurde faciliteiten, uitbestede activiteiten
of andere entiteiten.
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paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
3.9 De technieken en berekeningsgrondslagen voor Bijlagen Feiten en cijfers, p. 99; Volledig
gegevensmetingen, waaronder de voor schattingen Financiéle cijfers en toelichting, p. 127;
gebruikte aannames. Verantwoording, p. 129
3.10 Uitleg over de gevolgen van eventuele H5 Organisatie, Fraude en fraude- Volledig
herformuleringen van eerder verstrekte informatie. bestrijding, p. 90
3.11 Significante veranderingen ten opzichte van vorige Niet Niet van toepassing
verslagperioden ten aanzien van reikwijdte, afbakening
of meetmethoden van het verslag.
3.12 Inhoudsopgave. Inhoud, p. 2 Volledig
3.13 Beleid en huidige praktijk met betrekking tot het H1.3 Verantwoording, p. 29 Volledig
verstrekken van externe assurance van het verslag.
4. BESTUUR. VERPLICHTINGEN EN BETROKKENHEID
4.1 De bestuursstructuur van de organisatie, met Eureko 2010 Annual Report, Volledig
inbegrip van commissies die vallen onder het hoogste | H Corporate Governance, p. 67
bestuurslichaam.
4.2 Geef aan of de voorzitter van het hoogste Eureko 2010 Annual Report, Volledig
bestuurslichaam eveneens een leidinggevende H Corporate Governance,
functie heeft. Executive Board biographies,
Willem A.J. van Buin, p. 76
4.3 Voor organisaties met een enkelvoudige Niet Niet van toepassing

bestuursstructuur: vermeld het aantal onafhankelijke
en/of niet-leidinggevende leden van het hoogste
bestuurslichaam.

Achmea heeft geen enkelvoudige bestuursstructuur
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paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
4.4 Overlegorganen voor aandeelhouders H1.2 Stakeholderrelaties, Altijd in Volledig
en medewerkers voor aanbevelingen of gesprek met de samenleving, p. 25;
medezeggenschap op het hoogste bestuurslichaam. H3.1 Medewerkers, Overleg met

medezeggenschap en vakorganisaties,

p. 63; Eureko 2010 Annual Report,

H Corporate Governance, Eureko's

shares/ General Meeting of Share-

holders, p. 68/69
4.5 Een koppeling tussen vergoedingen voor leden Eureko 2010 Annual Report, Volledig
van raad van bestuur en (top)managers en de (MV0)- | H Supervisory Board Report, Report
prestaties van de organisatie. of the Remuneration Committee, p. 10
4.6 Processen waarmee de raad van bestuur waar- Eureko 2010 Annual Report, Volledig
borgt dat strijdige belangen worden vermeden. H Supervisory Board Report,

Supervisory Board meetings and

committees, p. 8; H Corparate

Governance, Accountabilities, p. 71
4.7 Proces voor het bepalen van de kwalificaties en Eureko 2010 Annual Report, Volledig
expertise van de leden van de raad van bestuur voor H Supervisory Board Report, Report
het sturen van de MVO-strategie. of the Remuneration Committee, p. 10
4.8 Intern ontwikkelde missieverklaringen en gedrags- H2 Ons Werk, Inleiding, Buurzaam Volledig
codes die van belang zijn voor de MVO-prestaties, met Verzekeren, p. 31; H 5.2 Compliance,
de mate van invoering ervan. p. 88
4.9 Procedures van de raad van bestuur voor het H5.3 MVO-organisatie, p. 91 Volledig
overzien van de MVO-prestaties, met inbegrip van
relevante risico's en kansen en naleving van interna-
tionaal overeengekomen standaarden en principes.
4.10 Processen voor het evalueren van de eigen Eureko 2010 Annual Report, Volledig

prestaties van de raad van bestuur in het bijzonder
betreffende MVO-prestaties.

H Supervisory Board Report, Report
of the Remuneration Committee, p. 10
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paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
4.11 Toelichting over de toepassing van het H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 20 Volledig
voorzorgsprincipe.
4.12 Extern ontwikkelde economische, milieu- He Ons Werk, Inleiding, Buurzaam Volledig
gerelateerde en sociale handvesten, principes of Verzekeren, p. 31; H2.1 Ontwikkelin-
standaarden die de organisatie onderschrijft. gen in duurzaam verzekeren, Keur-

merk, p. 33; H3.2 Milieu, Beleid, p. 65
4.13 Lidmaatschap van verenigingen (zoals branche- Bijlage Stakeholderrelaties, Stake- Volledig
verenigingen) en (inter)nationale belangenorganisaties. holders nader beschouwd, p. 93
4.14 Lijst van relevante groepen belanghebbenden Bijlage Stakeholderrelaties, Stake- Volledig
voor de organisatie. holders nader beschouwd, p. 93
4.15 Basis voor inventarisatie en selectie van H1.2 Stakeholderrelaties, Altijd in Volledig
stakeholders. gesprek met de samenleving, p. 25
4.16 Benadering van stakeholders en de frequentie H1.2 Stakeholderrelaties, Altijd in Volledig
van contacten. gesprek met de samenleving, p. 25
4.17 Reactie organisatie op de voornaamste H1.2 Stakeholderrelaties, MVO-kern- Volledig

onderwerpen en vraagstukken naar voren gekomen
in contact met stakeholders.

thema: vertrouwen, Reactie Achmea,

p. 27; Bijlage Stakeholderrelaties,
Aanbevelingen van stakeholders, Het
antwoord van Achmea (11 antwoor-
den), p. 93
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5. MANAGEMENTBENADERING EN
PRESTATIE-INDICATOREN
Economische prestatie-indicatoren

Pagina, hoofdstuk,
paragraaf

Rapporteringsniveau
(Volledig/Gedeeltelijk/Niet)

Reden en uitleg van niet
of gedeeltelijk rapporteren

DMA Economische aspecten.

H1 MVO en Achmea: kerncijfers,
economische aspecten Dashboard,
p. 12; Bijlage Financiéle cijfers en toe-
lichting, p. 127

Gedeeltelijk

Niet toegestaan/Niet beschikbaar

Concrete doelstellingen ten aanzien van economische
prestaties beschouwt Achmea als concurrentie-
gevoelige informatie. De indirecte economisch impact
voor alle bedrijfsonderdelen is niet beschikbaar.
De dienstverlening is zeer complex, waardoor het
evenzeer complex is om de indirecte economische
impact te kwantificeren. Achmea heeft hiervoor
geen adequate methadiek voorhanden. Enkele rele-
vante indicatoren, zoals verkrijging Keurmerk (per
merk, Verbond van Verzekeraars), klanttevredenheid
(per merk, Verbond van Verzekeraars), aantal fraude-
meldingen, aantal bespaarde wachtdagen in de zorg,
worden gerapporteerd.

EC1 Directe economische waarden die zijn
gegenereerd.

Bijlage Financiéle cijfers en toelichting,
p. 127; Eureko 2010 Annual Report,

H Executive Board Report, dash-
boards van business lines, p. 22-46

Volledig

EC2 Financiéle implicaties en andere risico's en
mogelijkheden voor de activiteiten van de organisatie
als gevolg van klimaatverandering.

H2.1 Ontwikkelingen in duurzaam
verzekeren, Achmea zet zich in voor
weerschadepolis, p. 35; Bijlage
Stakeholderrelaties, Aanbevelingen
van stakeholders, Stimuleren van
energie- en milieubewust handelen
van klanten, p. 95

Volledig

EC3 Dekking van de verplichtingen in veband met
het vastgestelde (pensioen)uitkeringenplan van
de organisatie.

Niet

Het Pensioenfonds Achmea Personeel is een volledig
herverzekerd fonds, waardaoor het risico van korten
op de uitkering is afgedekt.

De dekkingsgraad (voor kredietafslag) bedraagt
105,7%. Zie Jaarverslag 2009 van Stichting Pensioen-
fonds Achmea, 2.2 Belangrijke cijfers;
www.pensioenfondsachmea.nl/jaarverslagen
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EC4 Significante financiéle steun van een overheid. Niet

EC6 Beleid, methoden en deel van uitgaven Niet Niet van toepassing

betreffende lokaal gevestigde leveranciers op Achmea heeft een aantal vestigingen binnen het

belangrijke bedrijfslocaties. kleine geografische gebied Nederland en vindt
het daarom niet naodig een beleid voor lokaal
gevestigde leveranciers op te stellen.

EC7 Procedures voor lokale personeelswerving Niet Niet van toepassing

en aandeel van het topkader afkomstig uit de lokale Achmea heeft een aantal vestigingen binnen het kleine

gemeenschap. geografische gebied Nederland en vindt het daarom
niet nadig een beleid voor lokale personeelwerving op
te stellen.

EC8 Ontwikkeling en gevolgen van investeringen in H4 Onze Wereld, p. 74; Jaarverslag Volledig

infrastructuur en diensten voor het algemeen nut 2010 Eureko Achmea Foundation; zie

(commercieel, in natura of pro bono). www.eurekoachmeafoundation.nl

DMA Milieu aspecten. H3.2 Milieu, Beleid, p. 65-66 Volledig

ENT Totale hoeveelheid gebruikt papier (meest relevante H3.2 Milieu, Toepassingen, Papier- Volledig

materiaal voor Achmea) naar gewicht of volume. en afvalmanagement, Papier, p. 70

EN2 Percentage van de gebruikte materialen dat Niet Niet van toepassing

bestaat uit afval uit externe bronnen. Achmea maakt geen producten waarvoor dergelijke
materialen worden gebruikt.

EN3 Direct energieverbruik door primaire energiebron. H3.2 Milieu, Toepassingen, Energie, Volledig

Totaal energieverbruik elektriciteit en
gas en bijbehorende CO_-uitstoot, p. 68

139

Maatschappelijk jaarverslag


http://www.eurekoachmeafoundation.nl

Bijlage F

Pagina, hoofdstuk,

Rapporteringsniveau

Reden en uitleg van niet

paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
EN4 Indirect energieverbruik door primaire bron. H3.2 Milieu, Toepassingen, Energie, Volledig
Totaal energieverbruik elektriciteit en
gas en bijpbehorende CO_-uitstoot, p. 68
EN8 Totale waterverbruik. H3.2 Milieu, Toepassingen, Water, p. 72 | Volledig
EN11 Locatie en oppervlakte van land dat eigendom Niet Niet van toepassing
is, gehuurd wordt, beheerd wordt in of grenst aan Achmea heeft geen kantoorlocaties
beschermde gebieden en gebieden met een hoge waarvoor dit geldt.
biodiversiteitswaarde buiten beschermde gebieden.
EN12 Beschrijving van significante gevolgen van activi- Niet Niet van toepassing
teiten, producten en diensten op de biodiversiteit in Achmea voert geen activiteiten uit die significante
beschermde gebieden en gebieden met een hoge gevolgen hebben voor dergelijke gebieden.
biodiversiteitswaarde buiten beschermde gebieden.
EN16/ EN17 Totale directe en indirecte emissie van H3.2 Milieu, Bashboard, p. 64 Volledig
broeikasgassen naar gewicht.
EN19 Emissie van ozonafbrekende stoffen Niet Niet materieel
naar gewicht. Deze indicator is vooral relevant voor
(industriéle) productieomgevingen, niet voar
een organisatie als Achmea.
EN20 NO, SO en andere significante luchtemissies Niet Niet materieel
naar type en gewicht. Deze indicator is vooral relevant voor (industriéle)
productieomgevingen, niet voor een organisatie als
Achmea.
EN21 Totale waterafvoer naar kwaliteit en bestemming. Niet Niet materieel
Deze indicator is vaoral relevant voor (industriéle)
productieomgevingen, niet voor een organisatie als
Achmea.
EN22 Totaalgewicht afval naar type H3.2 Milieu, Toepassingen, Papier- en Volledig

en verwijderingsmethode.

afvalmanagement, Afvalmanagement,
p. 70
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EN23 Totaal aantal en volume van significante lozingen. Niet Niet van toepassing
Deze indicator is van toepassing voor (industriéle)
productieomgevingen, niet voor een organisatie
als Achmea.
EN26 Initiatieven ter compensatie van de milieu- H3.2 Milieu, Dashboard, p. 64 Gedeeltelijk Niet van toepassing
gevolgen van producten en diensten en de omvang De verzekeringsproducten en -diensten van Achmea
van deze compensatie. hebben geen significante impact op het milieu. Waar
mogelijk en relevant nemen we de benodigde initiatie-
ven, bijvoorbeeld binnen onze eigen bedrijfsvoering.
EN 27 Percentage producten dat is verkocht en waar- Niet Niet van toepassing
van de verpakking is ingezameld, naar categorie. Deze indicator heeft vooral betrekking op productie-
omgevingen. Achmea verkoopt diensten.
EN 28 Monetaire waarde van significante boetes en Niet Niet van toepassing
totaal aantal niet-monetaire sancties wegens het Deze indicator heeft vooral betrekking op productie-
niet naleven van milieuwet- en regelgeving. omgevingen. Achmea heeft geen boetes en/of
sancties opgelegd gekregen.
DMA Arbeidsomstandigheden en volwaardig werk. H1.1 MVO en Achmea: beleid, De princi- Gedeeltelijk
pes in de kernprocessen, de bedrijfs-
voering en de wereld om ons heen,
Ons Bedrijf, p. 23; H3.1 Medewerkers,
p. 57-60
LA1 Totale personeelsbestand naar type werk, Bijlage Feiten en cijfers, Volledig

arbeidsovereenkomst en regio.

Medewerkers, p. 103
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LAZ2 Totaal aantal en snelheid van personeelsverloop Bijlage Feiten en cijfers, Gedeeltelijk Niet beschikbaar

per leeftijdsgroep, geslacht en regio. Medewerkers, p. 103 Achmea houdt geen anderverdeling bij per regio en
is niet van plan dit te gaan doen, aangezien dit in het
beperkte geografische gebied van Nederland ons
inziens geen meerwaarde biedt.

LA4 Percentage medewerkers dat onder een Bijlage Feiten en cijfers, Volledig

collectieve arbeidsovereenkomst valt. Medewerkers, Nieuwe cao, p. 103

LAS Minimale opzegtermijn(en) in verband met Niet Niet materieel

operationele veranderingen, inclusief specificatie Achmea acht het niet materieel om hierover in het

in collectieve overeenkomsten. maatschappelijk jaarverslag te rapporteren. Deze
informatie is voor de medewerkers (relevante
belanghebbenden voor deze indicator) beschikbaar
via de CAO.

LA7 Letsel-, beroepsziekte-, uitvaldagen- en Bijlage Feiten en cijfers, Volledig

verzuimcijfers en het aantal werkgerelateerde Medewerkers, Ziekteverzuim en

sterfgevallen per regio. ongevallen, p. 108

LA8 Opleidings-, trainings-, advies-, preventie- en Gedeeltelijk Niet van toepassing

risicobeheersingsprogramma's ten behoeve van Deze indicator is vooral relevant voor organisaties

personeelsleden, hun families of omwonenden in die werkzaam zijn in landen met een haog risico op

verband met ernstige ziekten. specifieke ziektes.

LA10 Gemiddeld aantal uren dat een werknemer H3.1 Medewerkers, Gedeeltelijk Niet beschikbaar

per jaar besteedt aan opleidingen, onderverdeeld
naar werknemerscategorie.

Training en opleiding, p. 60

Gegevens zijn gerapporteerd als percentage van de
loonsom. Bovendien is het aantal deelnemers per type
opleiding aangegeven. Urenregistratie opleidingen is
niet beschikbaar, binnen Achmea wordt gestuurd op
percentage van de loonsom, niet op uren.
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LA13 Samenstelling van bestuurslichamen en Bijlage Feiten en cijfers, Gedeeltelijk Niet materieel
onderverdeling van medewerkers naar geslacht, Medewerkers, Kwantitatieve Achmea wil 'de kracht van verschillen' benutten
leeftijdsgroep en minderheid (diversiteit). gegevens, p. 108 en voert hiertoe een actief Levensfasebewust
Diversiteitbeleid. Desondanks wordt een opsplitsing
naar minderheden niet relevant geacht. Data
over 'behaoren tot een bepaalde maatschappelijke
minderheid’ zijn niet beschikbaar.
LA14 Verhouding tussen basissalarissen van mannen Niet Achmea hanteert voor mannen en vrouwen voor
en vrouwen per medewerkerscategorie. hetzelfde werk dezelfde salarissen. De ratio is dus 1.
DMA Mensenrechten. He Ons Werk, Inleiding, Duurzaam Volledig
beleggen, p. 32; H2.7 Verantwoord
beleggen, Beleid, p. 49
HR1 Percentage en totaal van aantal investeringsover- He Ons Werk, Inleiding, Buurzaam Volledig
eenkomsten waarin clausules over mensenrechten zijn beleggen, p. 32; H2.7 Verantwoord
opgenomen of waarvan de naleving is getoetst. beleggen, Toepassingen, p. 50- 55
HR?2 Percentage belangrijke leveranciers en aan- H3.2 Milieu, Toepassingen, Duurzaam Volledig
nemers die getoetst zijn op naleving van de mensen- inkopen, p. 69
rechten en op getroffen maatregelen.
HR4 Totaal aantal gevallen van discriminatie en de Bijlage Feiten en cijfers, Gedeeltelijk Niet toegestaan

getroffen maatregelen.

Medewerkers, Ongewenste
omgangsvormen, p. 108

Be aard van de getroffen maatregelen naar aanleiding
van, door de klachtencommissie gegrond verklaarde
klachten, beschouwen wij als vertrouwelijke
informatie.
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HR5/ HR6/ HR7 Activiteiten waarvan is vastgesteld Niet Niet van toepassing

dat er een aanzienlijk risico is van gevallen van (1) De activiteiten van Achmea zelf hebben geen

het ontnemen van het recht op de uitoefening van risico's van gevallen van kinderarbeid, gedwongen

de vrijheid van vereniging en collectieve arbeids- arbeid, etc.

onderhandelingen, of (2) kinderarbeid, of (3)

gedwongen of verplichte arbeid, alsmede de

maatregelen om dit uit te bannen.

DMA acteren in maatschappij en gemeenschap. H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 20; Volledig

H4 Onze Wereld, p. 73-85

S01 Aard, reikwijdte en effectiviteit van programma'’s H4 Onze Wereld, p. 73-85 Gedeeltelijk Niet van toepassing

en methoden die effect hebben op gemeenschappen. Deze indicator is vooral relevant voor organisaties
met (milieu-)gevaarlijke processen en organisaties
die anderszins een significante impact hebben op
gemeenschappen.

S02 Percentage van en totaal aantal bedrijfseenheden H5.2 Organisatie, Toepassingen, Volledig

geanalyseerd op corruptiegerelateerde risico's. Fraude en fraudebestrijding, p. 90

S03 Percentage van het personeel dat training H5.2 Organisatie, Toepassingen, Gedeeltelijk

in anticorruptiebeleid en -procedures van de Fraude en fraudebestrijding, p. 30

organisatie heeft gevolgd.

S04 Maatregelen die zijn getroffen naar aanleiding H5.2 Organisatie, Toepassingen, Volledig

van gevallen van fraude/ corruptie. Fraude en fraudebestrijding, p. 90

SO0S Standpunten betreffende publiek beleid en H1.2 Stakeholderrelaties, p. 25; Volledig

deelname aan de ontwikkeling ervan, evenals lobbyen.

H2 Ons Werk, Inleiding, Buurzaam
Verzekeren, p. 31; Ontwikkelingen
in duurzaam verzekeren, p. 32 ;
Zorgverzekeringen, Beleid, p. 42;
Inkomensverzekeringen, p. 45;
Overige dienstverlening p. 46.
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S08 Monetaire waarde van significante boetes en H5.2 Compliance, Toepassingen, Volledig
totaal aantal niet-monetaire sancties wegens het Boetes, p. 90
niet naleven van wet- en -regelgeving.
DMA Productverantwoordelijkheid. H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 20-21; Gedeeltelijk
H1.2 Stakeholderrelaties, p. 25-28;
He Ons Werk, p. 31-55
PR1 Levensduurstadia waarin de gevolgen Niet Niet van toepassing
van producten en diensten voor gezondheid en Ditis niet van toepassing op de producten en
veiligheid worden beoordeeld met het oog op diensten van Achmea.
verbetering en het percentage van belangrijke
product- en dienstencategorieén die aan
dergelijke procedures onderhevig zijn.
PR3 Type informatie over producten en diensten H2.1 Ontwikkelingen in duurzaam Volledig
dat verplicht wordt gesteld door procedures en het verzekeren, Beleid, Keurmerk en
percentage van belangrijke producten en diensten Normenkader Propaosities, p. 33;
dat onderhevig is aan dergelijke informatie-eisen. H5.2 Compliance, p. 88
PR6 Naleving van wetten, standaarden en H5.2 Compliance, Beleid, p. 88 Volledig
vrijwillige codes over marketing
(reclame, promotie en sponsoring).
PR9 Monetaire waarde van significante boetes wegens Niet Er waren in 2010 geen dergelijk significante boetes.

het niet-naleven van wet- en -regelgeving betreffende
de levering en het gebruik van producten en diensten.
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FS1. Beleid met specifieke sociale- en milieuaspecten

toegepast binnen de verschillende bedrijfsonderdelen.

H1.1 MVO en Achmea: beleid, p.20-21;
H2 Ons Werk, p. 31-55; H3.1 Mede-
werkers, p. 57-63; H3.2 Milieu, p. 64-7¢2;
H4.1 Microverzekeren, p. 74-75

Volledig

FS2. Procedures voor het inschatten en beoordelen
van sociale- en milieurisico's binnen de verschillende
bedrijfsonderdelen, ketenverantwoordelijkheid.

H1.1 MVO en Achmea: beleid, p. 23
-25; H1.2 Stakeholderrelaties, p.
25-28; H2 Ons Werk, p. 31-55;
H3.1 Medewerkers, p. 57-63; H3.2
Milieu, p. 64-72; H4.2 Onze Wereld,
p. 77-79; H5.2 Compliance, p. 88-91;
H5.3 MVO-organisatie, p. 91

Volledig

FS3. Proces van hoe wordt gemonitord of de klant
de gestelde sociale en milieueisen naleeft en
geimplementeerd heeft.

H2.1 Ontwikkelingen in duurzaam
verzekeren, Toepassingen, Nieuwe
intermediaire beloningsregeling voor
pensioenproducten p. 34; Ondersteu-
ning intermediairs, p. 35; H2.2
Schadeverzekeringen, p. 36-39;
He.6 Overige dienstverlening,
Toepassingen, Inspelen op de terug-
gelopen financiéle dekkingen van
pensioenfondsen, p. 46; Save Lease
en E-driver, p. 48

Volledig

FS4. Proces om de competenties van het personeel
gericht op de implementatie van het sociaal en
milieubeleid en procedures toegepast binnen de
verschillende bedrijfsonderdelen te verbeteren.

H2.7 Verantwoord beleggen,
competenties Syntrus Achmea
Vermogensbeheer m.b.t. engagement
en stemmen, p. 51; H3.1 Medewer-
kers, Training en Opleiding, p. 60

Volledig
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FSS5. Interacties met clients/investees/business H1.2 Stakeholderrelaties, p. 25-28; Volledig
partners over sociale- en milieurisico's en kansen. Bijlage Stakeholderrelaties, p.93-98;
He Ons Werk, Ontwikkelingen in duur-
zaam verzekeren, Toepassingen, p. 34;
Schadeverzekeringen, Toepassingen,
p. 36; Zorgverzekeringen, Toepassingen
p. 43; Inkomensverzekeringen, kader
‘grote vraagstukken', p. 45; Overige
dienstverlening, p. 46; H2 Ons Werk,
Inleiding, Verantwoord beleggen,
Engagement: dialoog met onder-
nemingen, p. 32
FS6. Onderverdeling (in percentages) van de portfolio Eureko 2010 Annual Report, Executive Gedeeltelijk Niet beschikbaar
van de bedrijfsonderdelen van de organisatie naar Board Report, Eureko's strategy, Achmea houdt de waarde van de bedrijfsonderdelen
regio, grootte (micro/sme/groot) en sector. schema '‘Achmea market position in niet bij per regio. Welis, naast de sectoren en bruto-
the Netherlands’: H1 MVO en Achmea: premies, marktaandeel voor de hoofdonderdelen
kerncijfers, economische aspecten weergegeven (Eureko 20,1[.] Annual Report).
Dashboard, p. 12 A”chmea is niet v&m pls.m.d\t in de toekomst te g.aan
bijhouden, aangezien dit in het beperkte geografische
gebied van Nederland ons inziens geen meer-
waarde biedt.
FS7. Waarde in geld van producten en diensten He.1 Ontwikkelingen in duurzaam Volledig
ontwikkeld om een specifiek sociaal maatschappelijk verzekeren, Toepassingen, Achmea
voordeel te bereiken per bedrijfsonderdeel, zet zich in voor weerschadepoalis, p. 35
opgedeeld naar doel.
FS8. Waarde in geld van producten en diensten ont- He.6 Overige dienstverlening, Toe- Volledig

wikkeld om een specifiek milieuvoordeel te bereiken
per bedrijfsonderdeel, opgedeeld naar doel.

passingen, Meepraten over mobiliteit,
p. 48; Het Nieuwe Werken, p. 49
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FS9. Reikwijdte en frequentie van audits ter beoorde- He.7 Verantwoord beleggen, p. 43-55 | Volledig

ling van de implementatie van sociaal- en milieubeleid

en bijpehorende risicoanalyses.

FS10. Percentage en aantal bedrijven uit portfolio He.7 Verantwoord beleggen, Gedeeltelijk Naast de bedrijven in de eigen aandelenportefeuille

waarmee gesproken is over sociale en milieukwesties. | Toepassingen, Beleggingen voor waarop Achmea door middel van engagement invioed
eigen rekening en risico Achmea, uitoefent, bespreekt Achmea met name sociale
paragraaf 'Resultaten stemmen en kwesties met vele klanten. Hiervan worden echter
engagement’, p. 50 geen aantallen en percentages centraal geregistreerd.

FS11. Percentage van bezittingen positief en negatief Bijlage Feiten en cijfers, Verantwoord | Volledig Eigen aandelenportefeuille wordt negatief

gescreend op sociale- en milieuaspecten. beleggen, tabel 'Beleggingen voar eigen gescreend, met uitzondering van (positieve
rekening en risica van Achmea', screening van) positieve beleggingen.
instrument Paositieve beleggingen,
p. 100

FS12. Stembeleid over milieu- of maatschappelijk H2.7 Verantwoord beleggen, Volledig

gerelateerde onderwerpen t.a.v. aandelen waarover Toepassingen, paragrafen 'Resultaten

de rapporterende organisatie het recht heeft om stemmen en engagement’, p. 50-52

te stemmen, dan wel stemadvies te geven.

FS13. Toegangspunten in dunbevolkte gebieden of H4.1 Microverzekeren, p. 74-77 Gedeeltelijk Niet van toepassing

gebieden met een economische achterstand.

Achmea werkt via microvezekeringen aan toe-
gankelijkheid van verzekeringen voor arme mensen.
Voor de dienstverlening in Nederland geldt: geo-
grafische toegankelijkheid is niet relevant; onze
verzekeringsproducten zijn per telefoon, internet
en via het bancaire distributiekanaal toegankelijk,
en verzekeringsadviseurs komen bij (patentiéle)
klanten langs.

148

Maatschappelijk jaarverslag



Bijlage F

Pagina, hoofdstuk,

Rapporteringsniveau

Reden en uitleg van niet

paragraaf (Volledig/Gedeeltelijk/Niet) | of gedeeltelijk rapporteren
FS14. Initiatieven om mensen met een beperking betere He.4 Zorgverzekeringen, Toepassingen, | Volledig
toegang tot de dienstverlening te verschaffen. Chronische patiénten krijgen regie op
zorg, p. 44; H4.3 Vrijwilligerswerk en
maatschappelijk betrokken initiatieven,
Toepassingen, Aanpakken van laag-
geletterdheid, p. 83
FSSS DMA Productverantwoordelijkheid
FS15. Beleid voor eerlijke ontwikkeling en verkoop He2.1 Ontwikkelingen in duurzaam Volledig
van financiéle producten en diensten. verzekeren, Normenkader Propaosities,
p. 33; Autoverzekeringen, p. 34;
Arbeidsongeschiktheidsverzekeringen,
p. 34
FSSS Prestatie-indicatoren: Productverantwoordelijkheid
FS16 Initiatieven gericht op het vergroten van He.6 Overbruggingshuur en budget- Volledig

de financiéle kennis gerangschikt naar type
doelgroep (beneficiary).

coaching, p. 46; H4.3 Vrijwilligers-
werk en maatschappelijk betrokken
initiatieven, Toepassingen, Eureko
Academy Life & Pensions organiseert
Pensioenspreekuren in Leeuwarden,
p. 82; Project 'Sjakie en de nieuwe
sociale zekerheid', p. 84
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Achmea heeft in 2010 diverse
prijzen en onderscheidingen
ontvangen voor haar inspanningen
om maatschappelijk verantwoord

en betrokken te ondernemen.

WAARDERING VOOR ONZE
BEDRIJFSACTIVITEITEN

Interpolis meest betrouwbare
verzekeringsmerk

Interpolis is door Readers Digest
voor het vijfde achtereenvolgende
jaar verkozen tot meest betrouwbare
verzekeringsmerk van Nederland
(European Trusted Brands-onder-

zoek).

oresta

Drie Gouden Schilden

voor Achmea

Achmea mocht tijdens de uitreiking
van de Nederlandse Verzekerings-
awards, ook wel Gouden Schilden
genaamd, drie prijzen in ontvangst
nemen. Achmea ontving de prijs in
de categorie 'Werkgever van het
jaar'. Achmea-onderdeel InShared
won prijzen in de categorieén
‘Communicatiecampagne van het
jaar' en 'Maatschappelijk Verant-
woord Ondernemen’. Dat laatste

met de Young Drivers Academy.

Centraal Beheer Achmea eerste
in klanttevredenheidsonderzoek
Incompany 100

Centraal Beheer Achmea eindigde dit

g
[1es

jaar op de eerste plaats in de
categorie 'Verzekeraars'in het
‘Incompany 100-onderzoek’.

Elk jaar houdt zakenblad Incompany
dit onderzoek naar de klanttevreden-
heid van zakelijke dienstverleners
in Nederland onder ruim 4.000

decision makers.

InShared wint Diensten
Innovatie Award (DIA) 2010
InShared won de Diensten Innovatie
Award (DIA) 2010. De verzekeraar
draait sinds anderhalf jaar op een
codperatief concept van winstde-
ling, en dat levert zowel rendement

als klanttevredenheid op.

Avéro Achmea beste met
schadeverzekeringen

Avéro Achmea komt in een test

van de Consumentenbond als beste
uit de bus met haar pakket van
particuliere schadeverzekeringen:
het Compleet bij Elkaar Pakket. Dit
pakket werd begin 2009 geintro-
duceerd; een particulier schade-
verzekeringspakket dat uit 19
verzekeringen bestaat, verdeeld
over de rubrieken Aansprakelijkheid
& Recht, Medisch, Verkeer, Recreatie
en Wonen. Nog geen twee jaar na in-
troductie kiest de Consumentenbond
in zijn Geldgids van september het
Compleet bij Elkaar Pakket als beste
pakketverzekering in de consumen-

tenmarkt.
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Agis maakt beste
zorgcommercial

Uit onderzoek van bureau Market-
Response blijkt dat de Agis-
zorgcommercial het meest effectief
is. De commercial van Agis heeft de
beste attentiewaarde en zorgt het
best voor merkbinding. Zowel onder
eigen klanten als onder klanten van

andere verzekeringsmaatschappijen.

Agis onderscheiden met

Model of Good Practice

Agis is door TNO, het Trimbos
Instituut en het ministerie van VWS
aangewezen als Model of Good
Practice op het gebied van 'Mental
Health'. Agis biedt eigen medewer-
kers een laagdrempelig programma
aan voor (preventie van) psychische
klachten, zoals stress, burn-out en
spanningsklachten. Samen met TNO
werd gekeken naar het aanbod en
de resultaten hiervan: Agis scoorde
ten opzichte van andere bedrijven
zeer gunstig op het gebied van

(langdurig) psychisch verzuim.

Starters Renteregeling:
hypotheekproduct van

het jaar 2010

De bezoekers van het 'Hypotheken
Event' hebben de Starters Rente-
regeling verkozen tot hypotheek-
product van het jaar 2010.
Hiermee krijgen starters op de
hypotheek- en woningmarkt hulp
bij het financieren van een eigen
huis doordat ze de eerste tien jaar
20% korting ontvangen op de
hypotheekrente. Dit productis in
2009 geintroduceerd en komt voort
uit een samenwerking tussen
Achmea Bank, FBTO, Vereniging

Eigen Huis en Finance ldeas.

FBTO best gewaardeerde
overlijdensrisicoverzekeraar
Independer vroeg bezoekers hun
huidige overlijdensrisicoverzekeraar
te beoordelen op de kenmerken
‘klaarstaan voor de klant', 'beloften
nakomen' en 'duidelijke informatie'.
FBTO haalt op alle onderdelen de
hoogste score. Het rapportcijfer is

7.4.

Centraal Beheer Achmea best
gewaardeerde reisverzekeraar
Uit onderzoek van Independer komt
Centraal Beheer naar voren als best
gewaardeerde reisverzekeraar.
Gemiddeld krijgt de Achmea-dochter
een 7,7 van haar klanten. Vorig jaar
was deze prijs van de vergelijkings-

site ook voor Centraal Beheer.

WAARDERING VOOR
ONS WERKGEVERSCHAP

Tweede plaats in

Intermediair Beste Werkgevers-
onderzoek 2010

Achmea eindigde op de tweede
plaats in het Intermediair Beste
Werkgeversonderzoek 2010. Vorig
jaar stond Achmea op de derde
plaats. Macaw eindigde bovenaan.
Het resultaat is gebaseerd op de
tevredenheid van ongeveer 1.000
Achmea-collega's en een onafhan-
kelijke beoordeling van de arbeids-
voorwaarden en het HR-beleid.
Opvallend is dat Achmea het hoogst
scoorde op het gebied van arbeids-

voorwaarden. Een 19e plaats was

er voor de tevredenheid onder

Achmea-medewerkers.

Achmea in top 10

van beste werkgevers

Achmea staat in de top 10 van de
beste werkgevers volgens Effectary
en Volkskrant Banen. Deze top werd
in september 2010 bekendgemaakt

op de Beste Werkgever Awards.

Achmea twaalfde in
Intermediair Imago Onderzoek
In het toonaangevende Intermediair
Imago Onderzoek heeft Achmea dit
jaar een 12e plaats behaald. Een
stijging van twee plekken ten opzichte
van 2009. Net als vorig jaar is Rabo-
bank de meest favoriete werkgever

onder hoogopgeleiden.

Loflist: Achmea topwerkgever
voor werkende ouders

Achmea is, in de categorie bedrijven
met meer dan 250 werknemers,

in de top 5 geéindigd van het Lof-
onderzoek Beste Werkgevers voor
Werkende Ouders. In de Loflist

(platform voor werkende ouders)
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van 2010 is Achmea op meerdere
onderdelen als koploper naar voren
gekomen, zoals op het gebied van
verlofregelingen, flexibele (werk-)
regelingen, onderzoek, cultuur en

beleid. Dit jaar deden meer dan 100

werkgevers mee aan het onderzoek.

De focus van het onderzoek lag deze
keer vooral op flexibele werkrege-
lingen. Steeds meer organisaties
bieden hun werknemers een breed
palet regelingen en voorzieningen
aan om flexibel te werken. De Loflist
geeft op branche- en alfabetische
volgorde weer hoe de deelnemers
op onder meer de pijlers verlof,
kinderopvang, flexibel werken, cul-

tuur, voorlichting en beleid scoren.

Achmea als voorbeeld

in Talent naar de Top

De Commissie Monitoring Talent
naar de Top doet jaarlijks onderzoek
naar diversiteit in de top van orga-
nisaties. Daarbij kwam Achmea als
‘aansprekend voorbeeld' naar voren
ten aanzien van het integreren van

diversiteit in de strategie. Dit heeft

voor Achmea de erkenning van de
ministeries van OCEW en EZ opge-

leverd van 'goed gezinde werkgever'.

Achmea genomineerd voor

de meest maatschappelijk
betrokken werkgever 2010
Achmea is genomineerd voor de
meest maatschappelijk betrokken
werkgever 2010, een onderzoek van
Stichting laluz, VNU Media en onder-
zoeksbureau Brainjuicer. Volgens de
jury zaten de resultaten van de
twintig genomineerde bedrijven
dicht bij elkaar; alle bedrijven

scoren redelijk tot goed.

OVERIGE
WAARDERINGEN

Transparantiebenchmark 2010
Op de Transparantiebenchmark (TB)
2010 heeft Achmea de zevende
plaats gehaald. Er deden ruim 450
bedrijven mee aan de Kristal, de prijs
die hier dit jaar voor het eerst aan
verbonden is. De TB is een initiatief

van het ministerie van Economische

Zaken, Landbouw en Innovatie en van
de Nederlandse Beroepsorganisatie
van Accountants. Winnaar van de

Kristal werd KPN.

Centraal Beheer

wint advertentieprijs

Centraal Beheer Achmea heeft de
prijs Dagbladgoud gewonnen voor
de beste dagbladadvertentie van
2009 in de categorie 'Profit'.
Centraal Beheer Achmea kreeg
deze prijs voor de advertentie met
Sinterklaas, waarin een wit paard
door het dak lijkt te zakken. Circa
53.000 mensen, een record, hadden
via internet gestemd op de twaalf
genomineerde advertenties.

De nominaties werden gekozen uit
126 inzendingen die door een

publiekspanel waren geselecteerd.

IPD European Property
Investment Award

In mei 2010 heeft Syntrus Achmea
Vastgoed voor de vastgoed-
portefeuille van het Bedrijfspensioen-

fonds voor de Landbouw (BPL), de

IPD European Property Investment
Award in ontvangst genomen. IPD
kent deze prijs toe voor de best
presterende vastgoedportefeuille
van Nederland, bezien over de
periode 2007 tot en met 2009. BPL
wint deze award in de categorie
‘Specialist Fund' in Nederland. Een
Specialist Fund is een portfolio dat
hoofdzakelijk is samengesteld uit
directe vastgoedinvesteringen,
voor minimaal 70% belegd in een
enkele vastgoedsector in de

nationale markt.
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Compliance

Compliance ziet er binnen een
organisatie op toe dat wetten en
regels worden nageleefd. Deze wet-
ten en regels hebben te maken met
de bevordering en handhaving van
de integriteit en professionaliteit
van een organisatie en haar be-
stuurders en medewerkers. Doel is
compliancerisico's te beheersen en
eventueel daaruit voortvloeiende
schade te voorkomen dan wel te

beperken.

Verantwoord beleggen
Verantwoord beleggen (ook wel
maatschappelijk verantwoord
beleggen of ethisch beleggen) is

een vorm van investeren waarbij de
geldverstrekker de gevaolgen voor
mens en milieu laat meewegen in zijn
investeringsbeslissingen. Zie ook

engagement en positieve screening.

(CO_-)footprint

De totale hoeveelheid uitgestoten
broeikasgassen van een organisatie.
Alle relevante processen van een or-
ganisatie die het klimaat beinvloeden,

worden hierin meegenomen.

Embedded value

De embedded value van een
verzekeringsmaatschappij is de netto
contante waarde van de toekomstige
verzekeringsopbrengsten uit de
assurantieportefeuille (premies
minus uitkeringen), vermeerderd met
het verschil tussen de waarde van de
bezittingen en de verplichtingen. Het
is een actuarieel begrip waarmee de
waarde van een verzekeringsmaat-

schappij kan worden bepaald.

Engagement
(of: enhanced engagement)

Engagement of enhanced engagement

is een vorm van verantwoord beleggen
waarbij de investeerder zich opstelt
als een actief aandeelhouder. Daar-
voor gaat de investeerder de dialoog
aan over duurzaamheidskwesties met

het bedrijf waarin wordt belegd.

ESG

Environmental, Socialen Governance:
duurzaamheidscriteria op het gebied
van milieu, sociaal en ondernemings-
bestuur waarmee rekening wordt
gehouden om bepaalde processen
maatschappelijk verantwoord uit te

voeren; bijvoorbeeld beleggen.

Financial inclusion

Financial inclusion, financiéle
insluiting, is het tegen betaalbare
kosten beschikbaar stellen van
financiéle producten en diensten
aan maatschappelijk kwetsbare en

lage inkomensgroepen.

FSC-gecertificeerd

FSC, de Forest Stewardship Council
(Raad voor Goed Bosbeheer), is een
internationale organisatie, opgericht
in 1993, die verantwoord bosbeheer
stimuleert. FSC stelt wereldwijde
standaarden voor bosbeheer op, met

daaraan gekoppeld een keurmerk.

Governance

Bij governance gaat het om hoe een
onderneming wordt bestuurd.
Belangrijk is hoe een onderneming
efficiént en verantwoord wordt
geleid waarhij het vooral ook gaat
om de relatie met de belangrijkste
belanghebbenden zoals de aandeel-
houders, werknemers, klanten en

samenleving.
Intermediair

In de bank- en verzekeringsbranche

is dit een tussenpersoon c.q.
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onderneming die zich richt op het
aanbieden van financiéle diensten,

zoals verzekeringen en hypotheken.

Ketenverantwoordelijkheid

De maatschappelijke verantwoor-
delijkheid van een onderneming
gaat verder dan alleen de eigen
onderneming. Ketenverantwoor-
delijkheid gaat over de inspanningen
die een organisatie verricht om een
positieve invloed uit te oefenen op
het sociale, economische en
milieubeleid van de partners in de

gehele keten.

Microverzekeringen,
micropensioenen
Microverzekeringen en micro-
pensioenen zijn gericht op de
armsten in ontwikkelingslanden.
Hierbij worden zeer lage premies
geheven en is ook het verzekerde

(pensioen-)bedrag laag.

OESO (OECD)

De Organisatie voor Economische
Samenwerking en Ontwikkeling is
een samenwerkingsverband van 31

landen om sociaal en economisch

beleid te bespreken, bestuderen en
codrdineren. Belangrijk instrument
zijn de zogenoemde OESO-richtlijnen
voor multinationale ondernemingen,
die duidelijk maken wat overheden
van het gedrag van bedrijven ver-

wachten.

Pensioenverzekeren

Het aanbieden c.qg. afsluiten van
pensioenverzekeringen waarbij,
tegen betaling van een eenmalig
bedrag of periodieke premies, de uit-
kering van een toekomstig pensioen

wordt gefinancierd.

Positieve en negatieve
screening

Vormen van verantwoord beleggen.
Bij positieve screening vindt er
toetsing plaats op basis van de
positieve bijdrage op milieu- of
sociaal gebied. Wordt er voldaan
aan minimumcriteria? Maar er kan
ook worden gekozen voor een
benadering die uitgaat van 'best in
class.' In het geval van negatieve
screening worden sectoren en
bedrijven uitgesloten op basis van

bepaalde prestatiedrempels of hun

betrokkenheid in bepaalde
activiteiten, zoals wapenhandel

of nucleaire energie.

Solvency Il

Solvency Il is een omvangrijk
project om de Europese richtlijnen
voor het verzekeringsbedrijf te
herzien. Het Solvency ll-project
moet leiden tot een nieuw solva-
biliteitsraamwerk, gebaseerd op
marktconsistente waardering,
waarin de financiéle eisen, beter
danin het verleden, de risico's
weerspiegelen die de verzekeraars
lopen. Ook heeft Solvency Il als
doelstelling om het toezicht te laten
aansluiten op marktontwikkelingen.
Verzekeraars leggen zich steeds
meer toe op het meten en beheersen
van hun risica's. Solvency Il moet deze
positieve ontwikkeling stimuleren.
Met Solvency Il krijgt het toezicht
op de risico's die een verzekeraar
loopt, en de beheersing daarvan,

ook meer nadruk.

Stakeholders
Stakeholders zijn de personen of

organisaties die een belang hebben

in een organisatie, van welke aard
dan ook. Zij staan in wisselwerking
met haar werkzaamheden, hebben
deel aan haar bedrijfsresultaten,
beinvlioeden haar prestatie en
beoordelen haar economische,

sociale en milieu-invloed.

Stakeholderdialoog

De stakeholderdialoog betreft het
hele proces van een organisatie
om in gesprek te zijn met in- en
externe groeperingen waarvan de
belangen door de activiteiten van
die organisatie waorden beinvloed.
Dankzij deze dialoog kan er met de
belangen van die groeperingen
evenwichtig rekening worden

gehouden.

United Nations Global Compact
De United Nations Global Compact
is een strategisch beleidsinitiatief
voor ondernemingen die zich inzetten
om hun activiteiten en strategie in
lijn te brengen met tien algemeen
aanvaarde principes op het gebied
van mensenrechten, arbeid, milieu en

corruptiebestrijding.
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Universele Verklaring van

de Rechten van de Mens

van de Verenigde Naties

Op 10 december 1948 werd door
de Algemene Vergadering van de
Verenigde Naties de Universele
Verklaring van de Rechten van de
Mens aangenomen en geprocla-
meerd. De verklaring omschrijft
de basisrechten van alle mensen
en vormt vaak een belangrijk
element in gedragscodes van
organisaties in het kader van

ketenverantwoordelijkheid.

Uitsluiting

Uitsluiting betekent dat in bepaalde
ondernemingen niet wordt geinves-
teerd. Bijvoorbeeld het uitsluiten van
beleggingen in ondernemingen die
producten maken die de Nederlandse
overheid als controversieel
beschouwt, zoals producenten van
clusterbommen, landmijnen,

biologische en chemische wapens.

UNPRI
De United Nations Principles for
Responsible Investments (UNPRI) is

een raamwerk voor institutionele

beleggers. Met deze in april 2006
gelanceerde principes zorgen ze
voor de integratie van zaken met
betrekking tot het milieu, de samen-
leving en goed ondernemingsbestuur

in het beleggingsbeleid.

Verbond van Verzekeraars

Het Verbond van Verzekeraars is een
belangenvereniging van particuliere
verzekeraars op de Nederlandse
markt. De leden van het Verbond
vertegenwoordigen samen meer dan
95% van de verzekeringsmarkt.
Het Verbond is een onafhankelijke
vereniging die wordt bestuurd en

betaald door de leden.

Kijk op www.verzekeraars.nl voor

meer informatie.

Webinar

Met het neologisme 'webinar' wordt
een specifiek soort conferentie op
internet aangeduid. Het is communi-
catief typisch eenrichtingsverkeer,
met beperkte mogelijkheid tot
interactie voor het deelnemend

publiek.

Zorgplicht

De zorgplicht, zoals die bepaald

is in de Wft (Wet op het financieel
toezicht), houdt in dat financiéle
instellingen informatie moeten
verzamelen over hun klanten om
hun een passend product aan te
bieden. Maar de zorgplicht kent ook
het aspect van de informatie-
voorziening aan de klant. Daarmee
moeten financiéle instellingen
bepaalde informatie aan hun klanten
verstrekken voordat zij overgaan
tot het sluiten van een overeenkomst.
Deze informatie moet schriftelijk of
via een andere 'duurzame drager'
ter beschikking worden gesteld aan

de klant.
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LINK

Profiel

Annual report 2010 Eureko: toelichting op de strategie van Eureko.

http://www.annualreport2010eureko.com

MVO en Achmea

Annual report 2010 Eureko: download Risk Managament.

http://www.annualreport2010eureko.com

Ons werk Meer informatie over Keurmerk Klantgericht Verzekeren. http://www.keurmerkverzekeraars.nl/

Meer informatie over het programma 'Voaorzie' voor intermediairs. http://www.voorzie.nl/

Meer informatie over de preventieservice van Achmea. http://www.risicoreductieplan.nl/

Meer informatie over de Achmea-regeling beleggingsverzekeringen. http://www.achmea.nl/index.html#|D=/d/actueel/beleggingsverzekeringen

Meer informatie over de toetsnorm beleggingspensioenen. http://www.verzekeraars.nl/sitewide/general/nieuws.
aspx?action=view&nieuwsid=731

Een averzicht en waardering van alle zargverleners en zorginstellingen http://www.zorgkaartnederland.nl/

in Nederland.

Rapport Commissie Frijns. http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rappor-
ten/2010/01/19/rapport-commissie-frijns.html

Rapport Commissie Goudswaard. http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rappor-
ten/2010/01/27/commissie-goudswaard-keuzes-nodig-voor-toekomst-
pensioenstelsel.html

Stemverslagen Achmea aandeelhouders- http://www.eureko.com/corparate%20governance/corporate%20gover-

vergaderingen. nance%20code/voting%20policy

Stemverslag Achmea Beleggingsfondsen. http://www.achmeabeleggingsfondsen.nl/Pages/Informatie.
aspx?Doctype=Stemverslag%20jaar%202010
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HOOFDSTUK OMSCHRIJVING LINK
Ons werk Rapportage stem-, uitsluitingen- en engagement-beleid van Pensioen- http://www.fandc.com/new/nederlanddb/Default.aspx?id=82047
verzekeringen.
Kwartaalverslagen verantwoord beleggen http://www.robeco.nl/dut/over_robeco/verantwoord_beleggen/huidige_
Robeco activiteiten/Kwartaalverslag.jsp
Meer informatie over de aanpak van verantwoord beleggen binnen Syntrus http://www.syntrusachmea.com/duurzaamheid_en_innovatie/Verantwoord_
Achmea Vermogensbeheer. beleggen.aspx
Stemverslagen Syntrus Achmea Vermogens-beheer. http://www.syntrusachmea.nl/Images/Syntrus%20Achmea%20beleggings-
pools%e0Stemverslag%202010.pdf
Meer informatie over de PRI (Principles for Responsible Investment). http://www.unpri.org/principles/
Meer informatie over de principes van het Global Compact. http://www.unglobalcompact.org/AbouttheGC
Meer informatie over het toetsingsinstrument voor duurzaamheid van http://www.gprgebouw.nl
vastgoed.
Ons bedrijf Overzicht van de opleidingen van de Eureko Academy. http://www.eurekoacademy.nl/aanbad-eureko-academy.html

Overzicht van de opleidingen van de Eureko Academy Life & Pensions.

https://www.ealp-Ims.info/CAPP%20LMS%203.1/CourseCatalog.aspx

Meer informatie over meerjarenafspraak energie-efficiency.

http://regelingen.agentschapnl.nl/content/meerjarenafspraken-energie-
efficiency

Onze wereld

Weblog Community-Base Health Insurance.

http://cbhipearaing.wordpress.com

Toekenningscriteria Eureko Achmea Foundation.

http://www.eurekoachmeafoundation.nl/nl/Paginas/criteria.aspx

Jaarverslag 2010 Eureko Achmea Foundation.

http://www.eurekoachmeafoundation.nl

Meer informatie over de activiteiten van Stichting Achmea Slachtoffer en

Samenleving.

http://www.sass.nl

Meer informatie over het project 'Onze buurt veilig' in de gemeente Tilburg.

http://www.onzebuurtveilig.nl/Tilburg-t-Zand/
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HOOFDSTUK

OMSCHRIJVING

LINK

Organisatie

Besturingsstructuur Eureko en Achmea.

http://www.annualreport2010eureko.com

Bijlage Financiéle
cijfers en
toelichting

Financiéle cijfers van Eureko met toelichting.

http://www.annualreport2010eureko.com

Bijlage
Verantwoording

Jaarverslag 2010 Agis.

http://www.agisweb.nl/0Over_Agis/Het_Bedrijf/Jaarverslagen

Bijlage
Verklarende
woordenlijst

Website Verbond van Verzekeraars

www.verzekeraars.nl

Colofon Meer informatie aver Achmea en maatschappelijk verantwoord ondernemen. http://www.achmea.nl/mvo
Website Achmea. http://www.achmea.nl
Website Eureko Achmea Foundation. http://www.eurekoachmeafoundation.nl
Website Agis. http://www.agisweb.nl
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Inhoud en organisatie Groep CSR Eureko
Advies,
ontwerp en vormgeving Hemels van der Hart,

Burson-Marsteller (stakeholderdialoog)

Dit is het maatschappelijk jaarverslag van Achmea over 2010. Het wordt d.d. 1 april 2011

digitaal gepubliceerd en is te downloaden op de website van Achmea: www.achmea.nl/mvo

Achmea ontvangt graag uw reactie op het jaarverslag via het hier genoemde adres.

KPMG heeft dit jaarverslag geverifieerd. Het assurance rapport staat op pagina 131.

Achmea is onderdeel van Eureko. De financiéle cijfers van Achmea zijn opgenomen in het geconsolideerde
jaarverslag van Eureko. Het jaarverslag van Eureko is te vinden op internet, via www.achmea.nl,

over Achmea, financieel. Eureko Achmea Foundation geeft een eigen jaarverslag uit. Dit kan worden

aangevraagd via het hier genoemde adres en is te downloaden op www.eurekoachmeafoundation.nl

Ook Agis geeft een eigen verslag uit, dit is te downloaden op www.agisweb.nl

Achmea Holding NV, Group CSR
Handelsweg 2

3707 NH Zeist

Postbus 866

3700 AW Zeist

Nederland

telefoon 030 - 693 70 00
fax 030 - 69372 25
csr.achmea@achmea.nl

www.achmea.nl
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