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Principales
datos del ano

2018

+2.6%
BAI

Beneficio Antes de Impuestos

2017
2018

MILLONES DE EUROS
-1,2 pp

Siniestralidad Neta
(%)

2017

2018

152,0

155,9

65,9

64,7

+7,0%

Primas Emitidas

2017 797,4

2018 853,1

MILLONES DE EUROS

+0,2 pp

Ratio Combinado
(%)

2017 85,3

2018 85,5



En 2018, el Grupo Linea Directa ha vuelto a batir su récord de facturacion, beneficio

y cartera, alcanzando un volumen de primas emitidas de 853,1 millones de euros, un
Beneficio antes de Impuestos de 155,9 millones de euros y una cartera de 3 millones de
clientes. Ademas, en el ambito de las prestaciones, Linea Directa presenta una de las tasas
de siniestralidad mas bajas del sector, con un 64,7% y un Ratio Combinado del 85,5%.

Estos resultados le consolidan como una de las aseguradoras espafolas mas rentables y
eficientes, con un ROE del 38%.

+8% +7.4%

Clientes Empleados
2017 2,79 2017 2.194
2018 3,01 2018 2.356

MILLONES DE POLIZAS

7.4%

Cuota de mercado

Pdlizas
EN AUTOS
57% 43% 92% 2]
Mujeres Hombres Contratos indefinidos Nacionalidades
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Carta
del

Presidente

Un afio mas, me complace presentar la Memoria Corpo-
rativa de Linea Directa Aseguradora correspondiente al
ejercicio 2018, que ademas de reportar la actividad eco-
némica, social y medioambiental del Grupo durante el pa-
sado ejercicio, introduce una novedad sobre los reportes
anteriores. El informe, que, por octavo afio consecutivo
sigue la metodologia desarrollada por Global Reporting
Initiative (GRI), se ha publicado tnicamente en formato
on line, imprimiéndose sélo un pequefio resumen con las
principales cifras de negocio alcanzadas por la compaiiia
durante el pasado afio. El objetivo es poner de relieve la
firme apuesta de Linea Directa por la sostenibilidad y la
digitalizacion, dos valores que forman parte esencial de
nuestra cultura corporativa.

El afio 2018 ha sido, en términos generales, un buen afio para
el empleo y la economia en Espafia, ya que, segin datos de la
Encuesta de Poblacion Activa (EPA), se han creado 566.000 em-
pleos, una cifra algo inferior a la registrada durante el afio ante-
rior. De estos puestos de trabajo, 430.000 los ha creado el sec-
tor privado, que se reafirma como un verdadero generador de
riqueza y prosperidad en nuestro pais. Sin embargo, debemos
de abordar reformas urgentes para evitar que una posible des-
aceleracién del crecimiento econémico perjudique gravemente
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a la recuperacién. Por eso, debemos crear un escenario politico
estable, protagonizado por acuerdos transversales que doten a
nuestra economia y a nuestra sociedad de medidas que faciliten
la creacidn de empleo y el desarrollo econdmico.

En el aspecto asegurador, la evolucidn econdmica también ha
sido positiva, aunque irregular en algunos ambitos, como el de
matriculacién de vehiculos nuevos, un indicador de gran impor-
tancia para el Ramo de Autos. En este sentido, aunque la matri-
culacién de turismos se incrementd de forma notable durante
los ocho primeros meses de 2018, en los ultimos cuatro meses
se han percibido descensos preocupantes. Esta relativa inesta-
bilidad, unida a la incertidumbre que planea sobre la comercia-
lizacion de vehiculos diésel, ha podido afectar al volumen total
de primas del Ramo, que, aunque superd los | 1.000 millones de
euros de facturacién, obtuvo un crecimiento del |,94% durante
el pasado ejercicio, un dato que queda lejos del 3,4% registrado
en 2017.Por su parte, los Ramos de Hogar y Salud tuvieron me-
jor comportamiento, con un incremento del volumen de primas
del 3,6% vy del 5,6%, respectivamente, lo que les consolida como
fiables y sdélidos.

En este contexto, los resultados del Grupo Linea Directa en
2018 han sido, un ejercicio mds, excelentes. De hecho, el volu-
men de primas devengadas de la compaiifa ha sido de 853, mi-
llones de euros (+7%), el mds alto de su historia. Este resultado
ha afianzado a la compaifa en el 12° lugar del rdnking de No
Vida, en el 15° del de Hogar y en el 5° puesto del Ramo de Au-
tos, con un ritmo de crecimiento que, en este Ultimo caso, casi
triplica al del conjunto del sector: Por su parte,Vivaz, la marca de
seguros de Salud 100% digital del Grupo Linea Directa, ha te-
nido un gran comportamiento en su primer ejercicio completo
de operaciones. Gracias a su oferta, basada en la flexibilidad, la
personalizacidn y los precios competitivos, la marca cuenta ya
con una cartera de casi 33.000 riesgos suscritos, un volumen de
pdlizas que se prevé aumentar en 2019 de una forma impor-
tante.

Sin embargo, el gran hito de 2018 para el Grupo Linea Directa
ha venido de la mano del crecimiento de la cartera total de
clientes, que, tras haber experimentado un incremento neto de
mas de 221.000 pdlizas durante el pasado ejercicio, ha superado
los 3 millones de asegurados. Este crecimiento, mantenido de
forma continuada durante los Ultimos afios, ha permitido a Linea
Directa afianzarse como la compafifa del Top 10 del Ramo de
Autos con mejor comportamiento comercial. Todo ello ha posi-
bilitado que la compafiia cierre 2018 con un Beneficio Antes de
Impuestos de 55,9 millones de euros (+2,6%), convirtiendo asf
al Grupo Linea Directa en uno de los mas eficientes y rentables
del sector, con un ROE del 38%.
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En el ambito de la reputacion,
Linea Directa se ha consolidado
como una de las companias

mas reconocidas de nuestro pais

En el dmbito de las prestaciones, los indicadores se han com-
portado de forma muy sdlida y contenida. En este sentido, la
Siniestralidad Neta del Grupo Linea Directa descendid |I,1
puntos, pasando del 65,9% al 64,7%, uno de los mds bajos del
sector asegurador. Por su parte, el Ratio Combinado, que mide
la eficiencia de la actividad aseguradora de las compafifas, se
incrementd ligeramente (+0,2 puntos porcentuales) y alcanzd
el 85,5%, debido al incremento de los gastos derivados del lan-
zamiento de Vivaz.

En el dmbito de la reputacidn, Linea Directa se ha consolidado
como una de las compafifas mas reconocidas de nuestro pars.
De hecho, la compafifa ha vuelto a ser incluida en 2018 en los
rdnkings de MERCO Talento, MERCO Responsabilidad y Go-
bierno Corporativo y MERCO Empresas, en el que ha sido in-
cluida como la 4% aseguradora con mejor reputacion en Espafia
pese a operar Unicamente en tres ramos. A ello ha contribuido
la firme apuesta de la compafiia por la rentabilidad, la creacion
de empleo, la sostenibilidad y la Responsabilidad Corporativa, un
ambito en el que cuenta con un Plan Director especifico y una
Fundacidn que, cinco afios después de su creacion, se ha con-
vertido en uno de los mayores referentes del pais en materia
de Seguridad Vial.

En 2019, Linea Directa hard frente a importantes retos. En pri-
mer lugar, ha de sentar las bases para convertir a Vivaz en uno
de los grandes motores de crecimiento del Grupo, que aportard
diversificacién y sinergias a su estrategia comercial. Asimismo, la
compafiia impulsard y desarrollard su Plan de Transformacion
Digital, que posibilitard un cambio de cultura en su organizacién
que alcanzard, no solo a las Ultimas tecnologfas, sino a una nue-
va forma de comunicacién entre la compafiia y sus Grupos de
Interés. En este sentido, la gran capacidad comercial de Linea
Directa unida a su modelo de negocio, directo v sin intermedia-
rios, seran fundamentales a la hora de liderar la transformacion
del sector asegurador también en este dmbito, presentando a
los clientes y a la sociedad en general, un proyecto de compafifa
diferenciador; flexible y en constante evolucién.

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directa Aseguradora
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Didlogo con

Consejero Delegado
de Linea Directa

102-14, 102-15



Memoria Corporativa 2018

"La digitalizacion

no debe estar

enfocada solamente en

la tecnologia, sino en utilizar
la tecnologia para lograr

los objetivos de

negocio"

Miguel Angel Merino, Consejero Delegado del
Grupo Linea Directa, conversa con Javier Rodri-
guez Zapatero, uno de los mayores especialistas
de nuestro pais en Internet y en el entorno di-
gital. Tras ser Director General de Google para
Espana, Portugal y Turquia, en 2016 fue elegido
Presidente del Instituto para el Desarrollo de
Internet (ISDI), una de las escuelas de nego-
cio digital mas prestigiosas de Espaia. En este
encuentro, ambos dialogan sobre el reto de la
Transformaciéon Digital y sobre los resultados
anuales de Linea Directa.

Javier Rodriguez Zapatero.- En el Instituto para el Desarrollo
de Internet (ISDI), solemos decir que no estamos ante una épo-
ca de cambio, sino ante un cambio de época. Por eso, creemos
que quien no sepa reinterpretar el actual entorno digital tendrd
un grave problema competitivo a corto plazo. Como Consejero
Delegado de una gran aseguradora, jen qué punto crees que
estd vuestro sector respecto a la Transformacion Digital?

Miguel Angel Merino.- El sector asegurador es uno de los més
longevos de nuestro pals, sin embargo, casi siempre ha ido por
detrds en materia de avances tecnoldgicos, aunque eso cambid
en parte con la aparicidon de Linea Directa. Nuestra compafifa,
directa, sin oficinas ni intermediarios, contribuyd notablemente
a mejorar y desarrollar el seguro, haciéndolo mas dindmico, mas
competitivo y mds moderno. No hay que olvidar que fuimos los
primeros en vender una pdliza por teléfono y por Internet y que
también hemos sido los primeros en explorar las Redes Sociales
como canal de venta.
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No obstante, creo que al sector le queda adn un largo camino
por recorrer en materia de digitalizacidn, ya que, aunque casi
todas las compafifas tienen su propio plan, desde mi punto de
vista, estdn todavia en una fase muy inicial.

J.R.Z.- Una vez comenté en una entrevista que, en |10 afios, los
robots nos saludardn por la calle. Por eso, creo que la digitaliza-
cidn viene de la mano del desarrollo tecnoldgico, que crece de
forma exponencial con cambios vertiginosos. Un ejemplo claro
es el negocio asegurador que, en este momento, estd asistiendo
a un cambio en los habitos de movilidad o que, en un futuro,
afrontard la aparicion del coche auténomo. ;Crees que vuestro
negocio estd preparado para afrontar estos cambios tan drdsti-
cos y con tanto calado social?

M.A.M.- Creo que la forma tradicional de hacer seguros estd
llegando a su fin y quien no lo entienda eso, perderd una gran
oportunidad o, incluso, desaparecera. De hecho, los cambios so-
ciales y culturales que se han producido en nuestro pais en los
ditimos afos, exigen a las compafifas adaptarse a las necesida-
des y a las demandas de sus clientes.Ya no es suficiente con el
precio; hay que atender a las emociones y a las nuevas formas
de comunicacion, que exigen inmediatez, sencillez vy flexibilidad.

En este sentido, se ha producido un gran cambio de concepcién
en la relacion con el cliente. Antes, las compafifas no impulsaban
activamente el didlogo con sus asegurados, ya que era sinénimo
de declaracion de siniestros, de negociaciones o de reclama-
ciones. Pero todo ha cambiado; las compaiifas debemos formar
parte de la vida del cliente, aportdndoles una experiencia que
genere utilidad y satisfaccion mds alld de la mera contratacidn,
la renovacion del seguro o la prestacién del servicio. A esto
hay que sumarle la necesidad de reinvencién, que debe obligar
al sector a explorar otras soluciones de negocio ligadas, por
ejemplo, a la economia colaborativa, a asegurar actividades o
bienes concretos o a suscribir pdlizas durante un espacio corto
de tiempo.

J.R.Z.- En términos de trascendencia, la irrupcion de Internet
en nuestra sociedad solamente es comparable a la creacién de
la imprenta. En este entorno, la digitalizacidn se ha consolidado
como uno de los grandes retos de las empresas de hoy en dia,
pero el fendmeno se percibe de forma muy diferente segin la
compafiia y el sector del que se trate. ;Qué concepto tenéis en
Linea Directa de la digitalizacion y cdmo la estdis afrontando?

M.A.M.- El otro dia lef una frase que resumia a la perfeccién
lo que creo que debe de ser la Transformacion Digital. Decfa: la
digitalizacion no debe estar enfocada solamente en la tecnologfa,
sino en utilizar la tecnologfa para lograr los objetivos de negocio.
O, dicho de otra forma: si no es Util para ser mejores, no nos vale.

En este sentido, creo que Linea Directa tiene una posicidn privi-
legiada para afianzarse como la aseguradora de referencia en el
ambito digital. En primer lugar, porque siempre hemos tenido un
punto de audacia para hacer las cosas de una forma diferente,
rdpida y dgil. En segundo lugar, por nuestro modelo de negocio,
directo y sin agentes, que nos aporta mas capacidad de alinea-
miento que las compafias intermediadas. Y, por Ultimo, porque
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ya somos, fundamentalmente, una compaiifa on line, ya que el
60% de nuestro negocio procede de Internet y somos la asegu-
radora mads buscada en Google.

RESULTADOS RECORD EN 2018

J.R.Z.- En el dmbito puramente financiero, 2018 ha sido un gran
ejercicio para Linea Directa. De hecho, habéis batido, un ano mds,
vuestro récord de facturacién, beneficio y cartera, alcanzando,
ademads, los 3 millones de clientes, todo un hito.

M.A.M.- Lo cierto es que, en términos de negocio, ha sido un
afo extraordinario. En 2018, Linea Directa ha vuelto a batir su ré-
cord de volumen de primas, con 853, millones de euros, con un
ritmo de crecimiento que, en el caso del Ramo de Autos, multipli-
ca casi por tres al del conjunto del sector. Por su parte, el Benefi-
cio antes de Impuestos ha superado los 155,9 millones de euros
y la cartera de clientes ha superado los 3 millones de clientes tras
haber experimentado un incremento neto de mds de 220.000
pdlizas durante el pasado ejercicio. Todo ello se ha basado en una
estrategia basada en la flexibilizacién, la personalizacién y la multi-
marca que estd dando grandes resultados. De hecho, somos una
de las empresas mds rentables de este pais, con un ROE del 38%.

En el dmbito de las prestaciones, la companfa presenta unos indi-
cadores excepcionales, que, en el caso de la Siniestralidad se redu-
jo hasta el 64,78%, 1,2 puntos menos que en 2017. Por su parte,
el Ratio Combinado Neto, que mide la rentabilidad y la eficiencia
de la actividad aseguradora, se incrementd ligeramente debido al
lanzamiento del Ramo de Salud, aunque sigue siendo uno de los
mds competitivos del sector; con un 85,57%.

8
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J.R.Z.- Sin embargo, parece que el sector ha ralentizado su cre-
cimiento. ;A qué puede deberse?

M.A.M.- El seguro es, por lo general, un negocio anticiclico
que, ademads, no tiene el mismo comportamiento en todos
los ramos. En el de Autos, por ejemplo, el crecimiento suele
contradecir en parte al de la economia general, ya que, en las
épocas de crisis, la movilidad desciende vy, por lo tanto, tam-
bién lo hace la siniestralidad, con lo que, con una suscripcién
del riesgo adecuada, la rentabilidad puede repuntar. Por el
contrario, en las épocas de crecimiento, la frecuencia acci-
dental también se incrementa por la reactivaciéon econdmica,
con lo que, pese a ingresar mas, algunos indicadores pueden
empeorar

En cualquier caso, tal y como he comentado antes, no todos
los Ramos del sector se comportan igual. El de Autos, pese
a ralentizar su crecimiento, ha incrementado su volumen de
primas en un 1,9% respecto a 2017 y el de Hogar, un 3,6%;
una progresién que Linea Directa multiplica por 3 y 3,5, res-
pectivamente. Por otro lado, el sector de Salud estd crecien-
do a un ritmo muy importante (+5,6%), lo que ofrece buenas
perspectivas aVivaz. En cualquier caso, es evidente que pocos
negocios han mostrado tanta solidez y han generado tanta
riqueza como el asegurador, incluso en los peores afios de
la crisis.

J.R.Z.- Es interesante comprobar cdmo Vivaz, un seguro de sa-
lud 100% digital, estd teniendo una gran acogida en un mercado
muy maduro y concentrado. jVivaz es un ejemplo de cdmo lo
digital puede aportar valor y generar rentabilidad?
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M.A.M.- Absolutamente. Hasta la irrupcién de Vivaz, el segu-
ro de Salud era percibido como un lujo, sobre todo teniendo
en cuenta que Espafia cuenta con uno de los mejores siste-
mas publicos de salud del mundo. Por eso, la clave era ofrecer
algo diferente utilizando los canales tecnoldgicos que ya estan
al alcance de todo el mundo, construyendo una oferta que
alineara el precio competitivo, que sigue siendo el mas po-
tente dentro de la generacién de demanda de nuestro sector,
con la promocién de estilos de vida saludables.

En este sentido, Vivaz es el resumen perfecto de las ventajas
que ofrece la digitalizacidn: el cliente puede obtener descuen-
tos de hasta 200 euros si lleva una vida saludable, algo que se
monitoriza a través de una App. Por otra parte, la eliminacion
de la intermediacion v la flexibilidad que ofrece la tecnolo-
gia permite implementar procesos eficientes, rapidos y agiles
propios de una propuesta 100% nativa digital. Todo ello ha
sido muy valorado por el publico y en apenas un afio de
operaciones, ya contamos con 33.000 clientes.

REPUTACION CORPORATIVA

J.R.Z.- En ISDI sabemos de la importancia de la Reputacion.
En este sentido, aprovechando nuestra experiencia digital
queremos ayudar a transformar la sociedad apoyando inicia-
tivas que van desde la educacion digital, el emprendimiento
social y la investigacidn y divulgacién de nuevas tecnologias.
Linea Directa también presta mucha atencién al valor de la
reputacion vy de la Responsabilidad Corporativa. {Cémo im-
pulsa y organiza Linea Directa sus politicas en este dmbito?
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M.A.M.- En Linea Directa creemos que la época de la co-
nectividad es también la época de la reputacion, ya que cual-
quier crisis o error puede viralizarse y arruinar una imagen
forjada durante afos. Por eso, es fundamental construir una
propuesta clara y sistematizada que, también en el dmbito de
la Reputacion y la Responsabilidad Corporativa, responda a
indicadores, procesos y objetivos concretos y que sea percibi-
da interna y externamente como un valor a proteger.

Para ello, Linea Directa cuenta con un Plan Director de RSC
que aprueba el Equipo de Direccidn, y que conjuga tres ejes
basados en los diferentes dmbitos de actuacién de la com-
paffa: el negocio, la organizacion y la sociedad, resumidos en
un lema totalizador: “Cuidamos de lo que importa”. Ademads,
cuenta con la Fundacién Linea Directa, que, desde 2014, se
centra en la promocién de la seguridad en carretera a tra-
vés de cuatro lineas de actuacidn: Divulgacidn, Investigacion
Formacion y Accidon Social. Todo ello nos ha permitido con-
solidarnos como una de las compafifas mds reconocidas, que
cada afio, es incluida en los principales monitores reputacio-
nales del pais, como MERCO Empresas, MERCO Talento o
MERCO Responsabilidad y Gobierno Corporativo.

Inea difect:
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B I E NVE N I D O S La presente Memoria Corporativa de Linea
Directa Aseguradora, S.A,, contiene un
reporte sobre la actividad econdmica, social y

A N U EST RA medioambiental del Grupo durante el ejercicio

2018, lo que incluye informacién sobre Linea

M E M O R I A Directa Aseguradora, S.A., Compafiia de Seguros

y Reaseguros, sus sociedades dependientes vy sus
marcas comerciales, siguiendo el mismo criterio

establecido en la consolidacion de la informacidn
financiera y teniendo a Espafia como ambito de
actuacion.

Este informe se ha elaborado segun el “Global
Reporting Initiative Standards Guidelines”, y ha
recibido la clasificacién “Core”. De esta forma, su
elaboracion se ha guiado por diferentes principios
de calidad, como el principio de equilibrio, de
comparabilidad, de precisién, de periodicidad,

de claridad y de fiabilidad. Ademas, al elaborar;
publicar y distribuir su Memoria Corporativa de
forma anual, Linea Directa permite establecer
comparativas con ejercicios anteriores, lo que
posibilita que los diferentes Grupos de Interés
puedan evaluar objetivamente la evolucién de los
principales indicadores de desempefio. Para mas
informacidn de la materialidad y relevancia de esta
Memoria, consultar las paginas 70y 71.
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QUIENES

SOIMNOS

El Grupo Linea Directa centra su actividad en la comercializacion
y prestacion de servicios aseguradores de Autos, Hogar y Salud
a través del teléfono, internet y las nuevas herramientas digitales.
La compafifa, que basa su estrategia en una oferta multimarca
y multiproducto, apuesta por la innovacion, la personalizacion
de los productos y servicios y por una excelente relacién
calidad-precio. Gracias a ello, ha sido capaz de crecer 221.000
pdlizas en este Ultimo ejercicio.

En 2018, Linea Directa ha marcado otro hito en su historia,
logrando una cartera de 3 millones de clientes; una cifra que ha
conseguido de forma totalmente orgdnica, sin fusiones ni adqui-
siciones. Asimismo, en lo que respecta a Autos, el core de su
negocio, su beneficio ha supuesto el [4,1% del total de todo el
ramo, lo que la sitdia en una posicion privilegiada dentro del sector:

Linea Directa estd adscrita a UNESPA, la asociacion empresarial
del sector del seguro, y ha sido reconocida como una de las
companias espafolas con mejor reputacion por el ranking MERCO
Empresas, donde ocupa la posicién 43°.

"/

Linea Directa es un caso de éxito en el sector
asegurador espafol, donde irrumpe en el afio
1995 con un modelo de negocio disruptor:
directo, sencillo y sin intermediacion.

Esta estructura le ha permitido adaptarse con
éxito a los cambios y demandas del entorno,
logrando un crecimiento organico, rentable y
sostenible a lo largo de los afos.

NUESTRA MISION

Aportar nuestra experiencia en respuesta directa y ponerla al
servicio de nuestros clientes, empleados, accionistas, proveedo-
res y, por extension, a toda la sociedad, generando riqueza, se-
guridad y un entorno de vida mds responsable y sostenible para

las personas.

MILLONES DE CLIENTES

2.330.000
EN EL RAMO
DE AUTOS

568.000
EN EL RAMO
DE HOGAR

33.000
EN EL RAMO
DE SALUD
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La compaiiia, que tiene como uUnico accionista
al Grupo Bankinter, opera en tres ramos:
Autos, Hogar y, desde 2017, Salud. En este
sentido, a cierre de 2018, Linea Directa ocupa
el 5° lugar en el ranking de facturacién por

de Hogar y es la 12° entidad de No Vida por
volumen de facturacion. Asimismo, este afio
ha alcanzado los 3 millones de clientes, lo que
la consolida como la aseguradora de referencia
para los consumidores espafioles.

primas del ramo de Autos; el 15° en el ramo

NUESTRA VISION

Ser la aseguradora de referencia por nuestro respeto a
los colectivos con los que nos relacionamos, especial-
mente clientes, empleados y proveedores. Ser la vanguar-
dia de la innovacién en el sector asegurador y fomentar
valores asociados a la seguridad vial, la seguridad en el
hogar la salud, el medioambiente v la sostenibilidad.

ORGANIZACION SOCIETARIA DEL GRUPO
LINEA DIRECTA ASEGURADORA

LINEA DIRECTA ASEGURADORA, S.A.
Propietaria del 100% del capital de sus filiales

LINEA DIRECTA ASISTENCIA, S.L.U.
Empresa de asistencia en carretera y peritaciones.

PRINCIPIOS DE ACTUACION CENTRO AVANZADO DE REPARACIONES (CAR), S.L.U.

Talleres propiedad del Grupo en Madrid y Barcelona.

* Personas.

c Inn?vacic’m. CLUB MAS MOTO, S.L.U.

* Calidad. Club exclusivo para clientes de motos de Linea Directa.
AMBAR MEDLINE, S.L.U.

VALORES Compafifa de actividades auxiliares de seguros.

LDACTIVOS, S.L.U.
Compafifa de gestion de activos del Grupo asegurador.

* Respeto a las personas.

* Espiritu de superacién.

* Entusiasmo.

* Orientacion a resultados.
* Claridad.

LDA REPARACIONES, S.L.U.
Compaiifa de reparaciones de Linea Directa Aseguradora.

102-1, 102-2, 102-5, 102-6, 102-9, 102-16, 102-45
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CUMPLIMIENTOS

2018

VALORACION DEL III PLAN DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA (2017-2019)

Indicadores de estatus. Afio 2018

Acciones

63

Realizadas

D

10

En progreso

3%
6%

12%

79%

MATRIZ DE MADUREZ SEGUN EL SELLO MADRID EXCELENTE (2018)

Moédulo
Excelencia

Moédulo
Responsabilidad
Corporativa

Conceptos
Orientacidn hacia resultados.
Orientacion al cliente.
Liderazgo y coherencia.
Gestidn por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacién de las personas.

Proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora.

Desarrollo de alianzas.

Responsabilidad Corporativa de la organizacion.

Dimensién econdmica/Buen gobierno/Etica.

Dimensién medioambiental.

Dimension social.

Madrid Excelente realiza una auditorfa anual que mide la evolucién de los compromisos y mejoras de la organizacién.

La compafiia presenta evidencias de cada uno de los aspectos evaluados.
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EXTRACTO DEL PLAN DE ACCIONES DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018

Linea de actuaciéon/

Eje de actuacion . 2
grupo de interés

Cumplimiento

(F) XV Premio Periodistico de Seguridad Vial.

(F) 3 Estudios de Seguridad Vial.

(F) Aceleradora de Emprendedores en Seguridad Vial: IV Premio Emprendedores y Seguridad Vial.

Motor (F) Accién Social: "Ningun nifio sin sillita".
(F) Formacién Vial: test de conduccién RRSS.
Cuidamos Extension de la Cultura del Seguro de Motor (RRSS).
del negOCiO Barémetro del Fraude 2018.
Estudio de concienciacién en el Hogar: "La sostenibilidad y el consumo en los hogares espafioles".
Hogar Pildoras y acciones de prevencién en Seguridad en el Hogar en Redes Sociales.
Extension de la cultura del Seguro de Hogar (RRSS).
Reto Solidario Vivaz.
Salud
Estudio de salud: "Stop obesidad. El exceso de peso y las dietas en Espafia"
Adhesidn a la Declaracién Luxemburgo - Plan Empresa Saludable (Acciones contra la obesidad y el sedenta-
rismo:"Ponte en Marcha" para el uso de escaleras, informacién caldrica y nutricional, Club Deportivo).
Reto - BIG IDEAS Linea Directa: Atraccidn talento joven.
Premio "Valores que dejan Huella" para empleados.
Empleados Voluntariado Corporativo.
Programa de Atencién a la Discapacidad: "Sin Limites" y Plan "Td Sumas".
uidamos d
¢ ? ?’ Colaboracién con Fundacién Junior Achievement y UNESPA.
la organizacion
Lucha contra laViolencia de Género: Compromiso Integra & Empresas por una sociedad libre de Violencia
de Género.
Evaluacién de Cartera de Inversiones de Inmuebles segin Certificado Energético.
Accionistas Fomentar la transparencia: elaboracién Memoria seguin estdndares internacionales GRI.
Presencia en rankings de Reputacién: MERCO Empresas, MERCO Talento y MERCO RSC.
Proveedores VIl Premio Colaboradores Linea Directa.
Clientes Renovacién y certificacion de Sellos de Calidad: Madrid Excelente Linea Directa y Madrid Excelente CAR.
y no clientes

Comunicacién Digital (Transparencia y cercania:Videos Comité de Direccidn).

Colectivos Sociales

Retos Nuez.

Emprendedores

Cuidamos de

Sesién Formativa “Cémo realizar un Plan de Negocio” para Startups.

Patrono IESE Business School — Foros de Inversién.

la sociedad

Medio Ambiente

Huella de Carbono del Grupo Linea Directa (Linea Directa Aseguradora, Linea Directa Asistencia, Marca
Nuez, CAR)-2018.

Revision de la Certificacion de la Norma ISO de Gestidon Medio Ambiental 14001.

Certificacién de la Norma ISO de Eficiencia Energética 50001.

Flota coches eléctricos para desplazamientos entre oficinas e instalacién de puntos de recarga.

Promocién del vehiculo eléctrico y difusién «Pdliza Respira.

(F): Acciones correspondientes a la Fundacién Linea Directa.
- Accién realizada - Accidn en curso El presente cuadro presenta las acciones mds significativas del Plan de RSC 2018.
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PROMOCIONES
Y MOVILIDADES
INTERNAS

1.989

REPORTAJES PRESENTADOS EMPLEADOS QUE
AL PREMIO PERIODISTICO COMPONEN LA RED
DE SEGURIDAD VIAL DEVOLUNTARIADO
CORPORATIVO

y




Fundacion
Linea Directa

PREMIO ESTRELLA

LUIKE DEL MOTOR

POR SU FOMENTO
DE LA SEGURIDAD VIAL

NUMERO DE PROYECTOS
RECIBIDOS EN EL PREMIO
EMPRENDEDORES
Y SEGURIDAD VIAL

EFR

CERTIFICADO
DE “EMPRESA
FAMILIARMENTE
RESPONSABLE”

SELLO MADRID
EXCELENTE

Ve

_Aj Memoria Corf,;orativa 2018

PUESTO EN
MERCO TALENTO

MILLONES DE EUROS
INVERTIDOS O ASIGNADOS
A ACCIONES SOCIALES,
DE SEGURIDAD VIAL
Y PROMOCION
DE LA SEGURIDAD




/ Perfil de la compaiiia

LINEA DIRECTA,

una marca emblematica

Para Linea Directa, su marca constituye
uno de sus activos mas valiosos.

Por ello, a lo largo de los afios,

la compaiiia ha sabido posicionarse en
la mente de los consumidores espanoles
como la aseguradora de referencia para
proteger aspectos tan valiosos de sus
vidas como el coche o el hogar.

En lo relativo a imagen y reputacién, Linea Directa continda
apostando por una estrategia de Marketing y Comunicacion
que se sustente en cualidades como la calidad, el precio, la digita-
lizacién al servicio del cliente o la Responsabilidad Corporativa,
entre otras. Asf, se ha consolidado como una de las marcas mds
emblemdticas y valoradas por los consumidores espafioles.

Ese reconocimiento se debe en parte a una estrategia comercial
con una fuerte inversién publicitaria, que la sitda cada afio entre
las primeras posiciones de los rdnkings. En este sentido, en 2018,
Linea Directa se ha convertido en la aseguradora con mayor
notoriedad publicitaria del pafs, tal y como avala el tracking de
|OPE, el monitor de notoriedad de TNS.

Un afio mds, se ha vuelto a contar con el reconocido periodista
Matfas Prats, como prescriptor de la nueva campafia de televi-
sién, compuesta por siete spots dedicados al seguro de Autos.
Bajo el eslogan de “Llegas tarde, Matfas”, centra su mensaje en
la excelente relacidn calidad-precio, asf como en los nuevos y
disruptivos servicios que Linea Directa ofrece tales como el Plan
Integral de Movilidad, coches de sustitucion Audi Al Sportback
que, en caso de siniestro, pone a disposicidn de sus clientes
de forma gratuita, o el mantenimiento del vehiculo a domicilio,
entre otros.

Ademads, Matias Prats ha protagonizado la campafia dedicada al
ramo de Hogar que se ha centrado en la importancia de tener
asegurado uno de los activos mas valiosos de los espafioles: la
vivienda. Adicionalmente, se ha reforzado la publicidad orienta-
da a los usuarios de motos, recalcando la alta especializacidon de
Linea Directa en este nicho de mercado y el precio altamente
competitivo.

102-2
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LA REPUTACION, UN VALOR CLAVE
PARA LINEA DIRECTA

En 2018, MERCO Empresas ha vuelto a reconocer a Linea
Directa como una de las compafifas con mejor reputacion de
nuestro pafs. En este sentido, el Grupo ha alcanzado el pues-
to 43° del ranking, manteniéndose asf dentro del top 50. Por
sectores, se sitUa la 4° entre las compafifas de seguros, lo que
la consolida como entidad solvente, responsable y con el foco
puesto en la calidad y la excelencia.

Este afio, Linea Directa también ha sido incluida en MERCO
Talento (47°), gracias a sus politicas en materia de personasy su
capacidad para atraer el mejor talento, y en MERCO Respon-
sabilidad y Gobierno Corporativo (54°), posiciondndose como
una de las compafifas con mejor estrategia de sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa.

LINEA DIRECTA, UNA MARCA CON GRANDES CIFRAS

LIDERAZGO PUBLICO

Numero de noticias generales 3433

REDES SOCIALES, LA APUESTA POR
LA OMNICANALIDAD

Linea Directa apuesta por la ominacanalidad para dar servi-
cio a sus clientes, asi como para entablar un didlogo abierto
con la sociedad. En este sentido, las Redes Sociales ocupan
un lugar destacado en la estrategia de la compaiifa, con un
aumento en su comunidad de 7,5% en 2018, respecto al
ejercicio anterior.

El Grupo Linea Directa cuenta ya con mds de 405.000 se-
guidores (incluidas todas las marcas) y, en 2018, ha atendido
a través de estos canales casi 7.000 consultas, lo que supone
un 40% mds que el afio pasado. Asimismo, se ha mantenido
el indice de respuesta por encima del 90%.

En relacién a las Redes Sociales, un hito destacable del afio,
dentro del marco de transformacién digital en el que se en-
cuentra inmersa la compafifa, ha sido la implantacién de un
Chatbot. Esta tecnologfa, basada en el Machine Learning, ca-
paz de atender de forma personalizada las consultas de los
usuarios, tiene el objetivo de ofrecer una atencién mds 4gil,
eficaz y mejora la experiencia del cliente.

Audiencias alcanzadas (millones) 885

Notas de prensa distribuidas 26

MERCO Empresas 43

MERCO Talento 47

MERCO Responsabilidad

. ) 54
y Gobierno Corporativo
Reconocimientos 7

Seguidores en Redes Sociales

Antonio Valor
Director de Mdrketing

3411 4.136
713 970
24 27
40 50
41 37
69 85
5 8
405430 377.1'19 353.051

&

102-2

“Desde el Area de Marketing apostamos por una estrategia comercial ambiciosa
que ponga en valor nuestra oferta de productos novedosos y personalizados a
unos precios muy competitivos. Gracias a ello, nos hemos posicionado como la
aseguradora de referencia entre los consumidores espafioles".
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El Grupo Bankinter cerrd el ejercicio 2018 con un resultado récord
por cuarto afio consecutivo y con sus principales fortalezas: rentabi-
lidad, solvencia y calidad de activos, en puestos de liderazgo sectorial.

El Beneficio Neto del Grupo se situé en 526,4 millones de euros, lo

~ que supone un 6,3% mds que el ejercicio preferente.

Estos resultados estdn basados prdcticamente en su totalidad en el

negocio de clientes. El Banco ha consolidado una estrategia de di- =
versificacién de ingresos en la que se mezclan negocios maduros

y anticiclicos con nuevos negocios que se han ido incorporando y

~ que tienen un mayor ritmo de crecimiento, lo cual ha permitido un

desarrollo equilibrado del conjunto.

Dentro del balance, tanto la inversion crediticia, un 4,19 mas respec-
to a 2017, como los recursos minoristas de clientes, un 8,9% mads,

- muestran mejor comportamiento que el sector.

De igual forma, Bankinter vuelve a mostrarse un afio mds como el
banco cotizado espafiol mds rentable, y alcanza un ROE (rentabilidad
sobre el capital invertido) del |3,2%.

Por su parte, la morosidad total del Grupo baja hasta el 2,90%, menos

- de la mitad que la media sectorial.Y en cuanto a la solvencia, la ratio

de capital CET fully loaded cierraen el |'1,75%, 29 puntos bdsicos. mds
que elafio-anteriory muy por encima de las exigencias regulatorias del
BCE para Bankinter:

Cabe destacar durante 2018 el anuncio de compra de la actividad

bancaria de EVO Banco en Espafia y de su filial de crédito al con-
sumo en Irlanda, Avantcard, cuya integracion en el Grupo Bankinter
se producird a lo largo del primer cuatrimestre de 2019. Con ello,
Bankinter apuesta por crecer en el negocio de banca digital con la

=

compra de una marca lider en este mercado, y por otro lado, refuerza la ¢

actividad del negocio de Consumo, incorporando una cartera renta-
ble y con potencial de crecimiento, que ademds aporta diversificacion
geogrdfica a este negocio.

En el dmbito de la Sostenibilidad es resefiable la inclusién de Bankinter
en el prestigioso indice internacional Dow Jones Sustainability Index
World, lo que supone el reconocimiento a la labor y a la buena
gestién de Bankinter en su desempefio social, medioambiental y en
gobierno corporativo.
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PRINCIPALES RESULTADOS DE BANKINTER 2018

Activos Totales:

76.501.5 v

(7,3% mas que en 2017)

Margen BRUTO:

1.939.8.........

(6,4% mas que en 2017)

Beneficio neto:

526,4 millones de euros

(6,3% mas que en 2017)

Ratio de caprital CET I fully loaded:

1175

Margen de intereses:

10094 ,3 millones de euros

(5,8% mas que en 2017)

Beneficio Antes de Impuestos:

721 ,1 millones de euros

(6,5% mas que en 2017)

13.2-

Ratio de morosidad:

2.90.,

CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LINEA DIRECTA ASEGURADORA

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directa y Representante
delVicepresidente Ejecutivo de Cartival en Bankinter

Pedro Guerrero
Presidente de Bankinter

Maria Dolores Dancausa
Consejera Delegada de Bankinter

Rafael Mateu
Consejero de Bankinter

Alfonso Saez
Consejero y Director General de Bankinter Consumer Finance

Situacion del Consejo a enero de 2019

102-18. 102-22

Gonzalo de la Hoz
Consejero de Bankinter

Antonio Muioz
Director de Tesorerfa y Mercado de Capitales de Bankinter

John de Zulueta
Consejero independiente

Miguel Angel Merino

Consejero Delegado de Linea Directa

Pablo Gonzalez-Schwitters

Secretario No Consejero de Linea Directa
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Equipo de
DIRECCION

COMITE DE NEGOCIO

El Comité de Negocio esta compuesto por el Consejero Delegado y los Directores de Marketing,
del Area de Motor, del Area Financiera, de Salud, de Servicios y Prestaciones, de Nuez, del
Area Técnica y de Hogar.

COMITE DE DIRECCION

El Comité de Direccion esta compuesto por los miembros del Comité de Negocio mas los
Directores de Personas y Comunicacion Interna, Linea Directa Asistencia, Gobierno Corporativo,
Tecnologia y del Area de Secretaria General.
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1 Pablo Gonzalez-Schwitters 2 David Pérez-Renovales 3 Carlos Rodriguez
Secretario General Director General de Salud Director de Finanzas

4 Mar Garre 5 Antonio Valor 6 Patricia Ayuela
Directora de Personas y Director de Mdrketing Directora del Area de Autos
Comunicacion Interna y Transformacién Digital

7 José Maria Maté 8 Miguel Angel Merino 9 Ana Sanchez
Director del Area Técnica Consejero Delegado Directora de Tecnologfa
10 José Luis Diaz 11 Francisco Valencia 12 Olga Moreno
Director General de Nuez Director de Gobierno Corporativo Directora de la Linea de Negocio
de Hogar
13 José Antonio Egido 11 Julio Agullé
Director de Servicios y Prestaciones Director de Linea Directa Asistencia
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GESTION ETICA,

un activo de Linea Directa

Linea Directa es un referente en
comportamiento ético y respeto a la ley. Para
ello cuenta con un Cédigo Etico que, bajo la
supervision del Area de Secretaria General,
trata de promover una cultura ética en la
organizacion, a través de diversas acciones
formativas y de sensibilizacion.

Ademas, dispone de un Cédigo Etico para
proveedores que esta incluido en el 100% de
los contratos mercantiles de la compaiiia y que
se incluye en los pliegos de los concursos que
gestiona el Departamento de Compras.

102-16, 102-17
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En 2018, Linea Directa ha finalizado la revisién y actua-
lizacién del Cédigo Etico del Grupo, con la finalidad de

adaptarlo al nuevo entorno normativo y promover una cultu-
ra ética en la organizacién. Esta actualizacion, que fue aprobada
por el Consejo de Administracion de Linea Directa en octubre
de 2018, pretende simplificar la redaccién en algunos de sus
apartados, asi como abordar aspectos como el uso de la marca
e imagen de la empresa, la propiedad intelectual de terceros, o
el compromiso de respeto al medioambiente. Cabe destacar
que, en el marco de la adaptacién al nuevo entorno regulatorio
derivado de la Ultima reforma del Cddigo Penal en materia de
Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, se recoge de
manera expresa el compromiso del Grupo de mantener “tole-
rancia cero" con el delito.

En relacion con la divulgacién de los comportamientos res-
ponsables en la organizacién, el Cédigo Etico se ha puesto a
disposicién de todos los empleados de Linea Directa en la In-
tranet y laWeb Corporativa. Ademds, sus principales novedades
fueron divulgadas a través de un video explicativo y del Boletin
de Cumplimiento Normativo, el cual se distribuye entre los
Directores y mandos intermedios de Linea Directa. Por ultimo,
se ha elaborado una “pildora’ formativa sobre el Cédigo Etico
en la que se ha incluido un apartado especifico sobre la Respon-
sabilidad Penal en la empresa. Esta nueva “pildora” se imparte
a todas las incorporaciones a plantilla a partir de | de enero
de 2019, asi como por el resto de la plantilla como refresco y
reciclaje.

FUNCION DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Linea Directa ha revisado su Politica de Cumplimiento Norma-
tivo vy de su Sistema de Gestidn a fin de adaptarla a las nuevas
tendencias en Compliance y a los nuevos requisitos regulatorios,
especialmente en lo relativo a la Ultima reforma del Cédigo Pe-
nal en materia de Responsabilidad Penal de la Persona Juridica.
Esta actualizacién y su documento de gestidn se presentd para
su aprobacién en la Comisién de Auditorfa, Control Interno vy
Cumplimiento Normativo de Linea Directa Aseguradora en ju-
lio de 2018.

Ademds, se ha actualizado el mapa de riesgos penales de la so-
ciedad como base de la nueva Polftica de Cumplimiento Penal,
que a su vez materializa el acuerdo adoptado por el Consejo de
Administracion en abril de 2018. En este acuerdo se encomien-
da al Responsable de la Funcidn de Cumplimiento Normativo
la actualizacidn del modelo de prevencidn penal implantado en
el Grupo, asi como la supervision del funcionamiento y cum-
plimiento del modelo. En 2018 también se ha procedido a la
actualizacién de los controles asociados a los riegos penales de
forma coordinada con el Area de Riesgos y Control Interno,
abarcando los controles operacionales y de Cumplimiento
Normativo.

102-16, 102-17

Asimismo, se han realizado diversas acciones formativas en ma-
teria de Compliance con el objetivo de concienciar a las perso-
nas de la organizacién sobre la importancia y los riesgos inhe-
rentes a esta funcidn, asi como los procedimientos y controles
establecidos para su prevencidn, deteccidn y gestion, recogidas
en el Programa de Cumplimiento. También se ha incidido en

la formacion sobre la reforma del Cddigo Penal en materia
de Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas y se
han realizado diversas acciones de sensibilizacion sobre
Proteccién de Datos, especialmente sobre las nove-
dades que plantea el nuevo reglamento europeo
que regula esta materia.a.

Pablo Gonzalez-Schwitters
Secretario General de Linea Directa

“En Linea Directa, la Gestién Ftica
tiene un objetivo fundamental:
convertir a la compafia en un
referente en comportamientos
responsables y respeto a la Ley. En
este sentido, el Cddigo Etico es una
herramienta de gran utilidad para

hacer de la reputacion un gran activo
para la compafifa”.



RIESGOS CORPORATIVOS,

la importancia de la prevision

El Departamento de Riesgos Corporativos
y Control Interno coordina e impulsa

los procedimientos y medidas para la
prevencion, la deteccioén y la respuesta a los
riesgos operativos y reputacionales de la
organizacion. Para ello, se ha establecido un
marco cooperativo entre las distintas areas
con el objetivo de ofrecer una respuesta
rapida y adecuada a estas amenazas.

102-11,102-15
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En 2018, el Departamento de Riesgos Corporativos y Control * N° controles testados: 159 controles

Interno ha revisado los procesos del Grupo para la actualiza-
cién del mapa de los diferentes riesgos y controles. Para ello, ha
definido cada uno de los objetivos de control, a fin de mejorar ; .
la informacién facilitada a rJesponsables de las dreas. Ademds, * Mas del 90% de las recomendaciones
se ha finalizado la automatizacién del Cuadro de Mando con
los Key Risk Indicators (KRI) de la compafifa, lo que permitird
una extraccion de datos mas eficiente vy fiable, de periodicidad
mensual. También se han realizado diferentes testing de contro-
les sobre procesos vinculados con los objetivos estratégicos del
ejercicio. En este sentido, mas del 50% de los controles testados
durante el afo estuvieron relacionados con los objetivos estra-
tégicos de la compafifa.

en el Grupo Linea Directa.

concluidas en plazo.

Asimismo, se ha perfeccionado la metodologfa de testing imple-
mentada en el pasado ejercicio y se ha completado el listado
de servicios tecnoldgicos con el objetivo de dar mayor valor a
la informacién. Ademads, con el objetivo de completar el mapa
de riesgos de la compaiifa, se han documentado los riesgos y
controles de los nuevos negocios del Grupo, como el Area de
Salud y los procesos de LDA Reparaciones, la sociedad que
opera las prestaciones del Ramo de Multirriesgo.

En 2019, se impulsard la eficiencia en los testing a través
de la implantacién de nuevas metodologfas y se apos-
tard por la realizacion de autotesting en diferentes
dreas, siempre con el objetivo de mantener el
porcentaje de recomendaciones finaliza-
das por encima del 90%.

102-11, 102-15



un valor se

Desde la creacidn de la compaiiia en
1995, el Area de Autos de Linea Directa
Aseguradora se ha consolidado como
un valor seguro para el crecimiento
rentabilidad del Grupo. En 2018,
esta Linea de Negocio registré unas
ventas netas de casi 130.000 pdlizas

y aport6 casi el 90% del volumen total
de primas devengadas de la compaiiia.

El Area de Autos de Linea Directa Aseguradora constituye el core de
la actividad aseguradora del Grupo. Ademas de la Linea de Negocio
de coches particulares, el Area de Autos de Linea Directa incluye
otras lineas de negocio pioneras en Espafia, como la de Motos, lan-
zada en 2003; Pdliza Respira, que comercializa seguros para coches
eléctricos, e Internacional, que convirtid a Linea Directa en la primera
aseguradora en ofrecer un servicio en inglés y aleman a los extran-
jeros residentes en nuestro pafs. Ademds, el Area de Autos también
incluye la Division de Empresas, dirigida al aseguramiento de flotas de
vehiculos, y la marca Penélope, pensada para mujeres conductoras.

El Area de Autos de Linea Directa tuvo un comportamiento excep-
cional durante el pasado ejercicio, aportando casi 130.000 pdlizas

/

netas a la cartera de clientes del Grupo y facturando 741,2 millones
de euros, un 5,3% mds que en 2018. Este ritmo de crecimiento,
que casi triplica al del conjunto del sector (+1,9%), consolida a
Linea Directa como la compafifa que mejor comportamiento co-
mercial tuvo durante el pasado afio entre el Top 10 del Ramo de
Autos, seglin los datos oficiales de ICEA.

Este dinamismo, basado en el equilibrio entre la competitividad
en el precio vy la calidad de los servicios, ha permitido a Linea
Directa alcanzar una cuota de mercado del 6,66% de las primas
del Ramo y una cartera en Autos superior a los 2,33 millones
de clientes. Estos resultados reafirman el gran crecimiento ex-
perimentado por la Linea de Negocio de Autos, que, en los
ultimos cinco ejercicios, ha incrementado su cartera en un 23%
gracias, en gran medida, a la flexibilidad y la personalizacion de
su oferta multimarca.
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CALIDAD Y PROCESOS,

el soporte del negocio

El departamento de Calidad y Procesos
del Area de Autos de Linea Directa tiene
por objetivo la creacion y el perfecciona-
miento de todas las operaciones del Area,
impulsando la eficiencia, la agilidad y la
versatilidad de los procedimientos.

Y/

En 2018, el Departamento de Calidad y Procesos del Area de
Autos ha abordado numerosos proyectos con el objetivo de
responder a las necesidades operativas del negocio, para lo
que ha realizado mds de 18.000 escuchas a conversaciones con
clientes para auditar y comprobar el correcto seguimiento de
todos los procesos aprobados por la Direccion Comercial, asf
como la deteccidn de posibles problemas.

Asimismo, se han cerrado casi 500 peticiones de desarrollos, que
incluyen nuevos proyectos, evolutivos y reparaciones de procesos
ya existentes. Mencidn especial merecen las adaptaciones reque-
ridas por el cambio de normativa en materia de Proteccidn de
Datos (RGPD) y por el envio obligatorio del IPID (Insurance Pro-
duct Information Documents), que han exigido numerosas modifi-
caciones de los procedimientos y de las aplicaciones.

Ademas, durante el pasado ejercicio, el departamento de Cali-
dad y Procesos de Motor ha dado soporte al Plan Estratégico
de Transformacién Digital, contribuyendo a la progresiva elimi-
nacion de todos los soportes analdgicos. También se ha impul-
sado la generacidn de registros de negocio, la venta cruzada, la



retencién de clientes vy el proyecto “Trajano” sobre financiacion
y aseguramiento de vehiculos, que desarrollan conjuntamente
Bankinter y Linea Directa.

En 2018 también se han optimizado los procesos de Verifica-
ciones, de Caja y Administracién y se ha implementado un pro-
yecto piloto sobre Atencidn al Cliente en horario de domingo,
que persigue mejorar la calidad de servicio de la compafifa. Por
dltimo, se ha trabajado en modificar notablemente las fichas de
los procedimientos de Venta y Retencidn, asi como en un gran
ndmero de informes de negocio.

TRANSFORMACION DIGITAL

La Transformacién Digital constituye uno de los grandes desafios
para todas las compafifas independientemente de su sector de ac-
tividad. Este reto implica no sdlo la introduccién de la tecnologia en
los procesos comerciales, sino un cambio global de cultura en las
organizaciones que abarca desde la relacidn con el cliente hasta la
interaccién con otros Grupos de Interés, como los empleados o los
proveedores. El sector asegurador no es ajeno a este reto, ya que
se estima que, en 2020, casi el 40% de los asegurados utilizardn los
canales digitales para relacionarse con sus compafiias.

En 2018, Linea Directa ha continuado avanzando en su hoja de ruta
para completar y desarrollar su Plan Estratégico de Transformacion
Digital. De hecho, durante el pasado ejercicio, un 34% de los clientes
utilizé canales digitales para comunicarse con la compafifa y el 30%
de servicios de grda también se solicitaron a través de estas
vias. Ademds, se ha perfeccionado su Area de Clientes multicanal,
disefiando una plataforma eficiente e intuitiva en la que los asegura-
dos pueden gestionar su pdliza tanto en el Ramo de Autos como el
de Hogar: Asimismo, ha colaborado con diferentes dreas de negocio
y soporte para lanzar servicios pioneros en el negocio asegurador,
como el primer asistente virtual de voz o el primer sistema de iden-
tificacion de clientes a través de la biometria de voz. Ademds, ha po-
tenciado la implementacién de la tecnologia chatbot para numerosas
gestiones de atencién al cliente de su marcaVivaz.

En 2019, Linea Directa seguird apostando por la Transformacion
Digital impulsando la multicanalidad y la eficiencia y potenciando
el drea transaccional con nuevas funcionalidades. En este sentido, la
compafifa construird su propuesta de valor sobre la Digitalizacion
sobre tres pilares esenciales: la experiencia de cliente, la excelencia
operativa y el cambio cuftural interno. Por dltimo, Linea Directa
lanzard una nueva App que mejorard notablemente la experiencia
de cliente y la flexibilidad de las gestiones.

Patricia Ayuela
Directora del Area de Autos
y Transformacion Digital

“La Transformacién Digital no es un
fin en si mismo, sino un medio para
impulsar la eficiencia v la excelencia
operativa Y la satisfaccion del cliente.
En este sentido, Linea Directa, por
su estructura, su cultura interna y su
modelo de negocio, cuenta con una
posicion de privilegio para afrontar
este reto”.
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EMPRESAS,

un negocio en alza

La Division de Empresas de Linea Directa
Aseguradora ofrece seguros especializados
para flotas de vehiculos de empresa,
incluyendo turismos y furgonetas y una
gran variedad de vehiculos industriales.
En 2018 las ventas han experimentado un
gran repunte, confirmando la tendencia
al alza de un negocio muy sensible al
entorno econémico.

una recompensa
a la prudencia

En 2018, la Division de Empresas del Grupo Linea Directa ha
experimentado un importante crecimiento, logrando un incre-
mento en las ventas del 17% respecto a 2017, que, a su vez,
ya habfan registrado un crecimiento del 18% frente al ejercicio
anterior Ademds, Linea Directa se ha consolidado como un re-
ferente en el aseguramiento de las nuevas formas de movilidad,
completando los acuerdos firmados en 2017 con la empresa de
motosharing loscoot con los aprobados en 2018, entre los que
destaca el acuerdo con Acciona, que incluye el aseguramiento
de una flota de 1.200 motos eléctricas en Madrid. En 2019, Li-
nea Directa seguird explorando el aseguramiento de las nuevas
soluciones de movilidad urbana en las ciudades espafolas, y con-
tinuard apostando por la flexibilidad y la personalizacién en el
aseguramiento de flotas.

Success

L calution

Por eso, fiel a su su apuesta estratégica por la multimarcay la
especializacion, Linea Directa cre6 en 2012 Penélope Seguros,
un seguro especialmente pensado por y para las mujeres.

Penélope Seguros es una pdliza creada para dar respuesta a
las demandas especificas de las mujeres conductoras. Para ello,
dispone de una amplia oferta de servicios y coberturas Uni-
cas en el sector asegurador;, como Asistencia en Carretera a
embarazadas en caso de indisposicidn, la cobertura de Robo
de Bolso, que indemniza hasta con 200 euros la sustraccion de
este complemento, una cantidad que puede ampliarse hasta los
|.200€ a través del producto Robo de Bolso Plus.

Ademis, las clientes de Penélope Seguros pueden beneficiarse de
todas las ventajas de “SUMA en Linea”, una iniciativa que permi-
te obtener descuentos en la renovacién del seguro de coche o
moto a través de los gastos derivados del uso del vehiculo como
el consumo de carburante, las reparaciones o el mantenimiento.
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POLIZARESPIRAY

responsabilidad
y conduccion

Linea Directa esta comprometida con valores como la sos-
tenibilidad y las formas de movilidad no contaminantes. Para
ello, lideré una iniciativa Unica en el sector: el lanzamiento
de la Pdliza Respira, el primer seguro especifico para coches
eléctricos en Espaiia.

La Pdliza Respira es la respuesta de Linea Directa a la necesidad
de impulsar y promover formas de movilidad mds sostenibles.
Para ello, lanzé en 2016 la Pdliza Respira, un Todo Riesgo con
Franquicia especialmente dirigido a coches eléctricos con un
precio realmente imbatible: tan sélo |00€ la primera anualidad.
Este producto, que ha tenido una gran acogida entre los ve-
hiculos eléctricos de nueva adquisicién, incorpora coberturas
especificas como la Asistencia en Carretera sin limitacion de
kilometraje o el robo de cable de recarga integrado, entre otras.

INTERNACIONAL,

un segmento estratégico

En 2018, la Division Internacional de Linea Directa
Aseguradora cumplié 20 afios consolidandose como un
nicho de mercado estratégico para la compaiiia, tanto en
términos de rentabilidad como de fidelizacion.

En 1998, Linea Directa se convirtid en la primera compafiia de
seguros de nuestro pafs en ofrecer una pdliza y un servicio per-
sonalizado a sus clientes extranjeros de habla inglesa y alemana
que residen en Espafa. 20 afios después de su creacion, la Linea
de Negocio Internacional se ha convertido en una de las dreas
mas rentables de la compafifa, gracias al excelente perfil de es-
tos clientes y a la versatilidad de los procesos que la compafifa
ha disefado para ellos.

En 2018 se ha conseguido alcanzar el mismo volumen de ventas
que el ejercicio anterior gracias a una excelente estrategia de
marketing basada en la personalizacién y en la bisqueda de
nuevos canales que ha logrado superar la incertidumbre gene-
rada por el Brexit.
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HOGAR,

crecimiento y rentabilidad

El Ramo de Hogar de Linea Directa se ha convertido

en una garantia de diversificacion, sinergias y crecimiento
para el Grupo. En poco mas de una década, aporta casi el 12%
de la facturacion total de la compaiiia y el 19% de la cartera,

que, en 2018, alcanzo6 los 568.000 clientes.

Los resuftados que la Linea de Negocio de Hogar de Linea Directa
ha obtenido durante 2018 han vuelto a superar todas las ex-
pectativas. De hecho, durante el pasado ejercicio, el volumen de
primas devengadas por el seguro de Hogar de la compafiia ha
superado los 00,7 millones de euros, lo que supone un 12,4%
mds que el ejercicio anteriory casi el 12% de la facturacion total
del Grupo. Estos resuftados consolidan a Linea Directa como la
compafifa sin intermediacion con mayor volumen de facturacion
del Ramo de Hogar, un negocio en el que ya ocupa la | 5% posicion
del ranking general sin haber recurrido a compras o fusiones.

En lo relativo al volumen de cartera, el seguro de Hogar de
Linea Directa ha crecido en 63.000 pdlizas netas, lo que supone
que la Linea de Negocio de Hogar aporta ya el 29% del cre-
cimiento neto de la compafifa, dos puntos mas que el pasado
ejercicio. Este incremento de cartera, basado en una extraordi-
naria relacion entre los precios competitivos y las coberturas de
calidad, ha permitido a la compafifa alcanzar las 568.000 pdlizas
en solo | | ejercicios.

"/

OPTIMIZACION
DE PROCESOSY
DIGITALIZACION

Durante el pasado afio, la Linea de
Negocio de Hogar ha apostado por re-
ducir al maximo los soportes analdgicos
en los procesos de trabajo, siempre con el
objetivo de enriquecer la experiencia de
cliente con procedimientos flexibles, efi-
cientes y cémodos. En este sentido, dentro
del Plan de Digitalizacién de la compafifa,
se han implementado numerosas mejoras
que permiten que los clientes puedan rea-
lizar sus gestiones a través del canal Web
sin necesidad de llamar por teléfono.

Esta apuesta por la eficiencia incluye la
digitalizacién de la consulta de la pdliza
y la posibilidad de que el cliente pueda
gestionar las actualizaciones de capitales
asegurados, la inclusidn de datos hipote-
carios, la apertura de partes de accidente
o el cambio de domiciliacién bancaria, entre otros muchos. Ade-
mds, durante 2018, se ha consolidado la firma electrdnica tanto
en las condiciones particulares como en sus actualizaciones, un
proceso que 9 de cada 10 clientes prefieren hacer a través de
este canal. También se han continuado implementado importan-
tes mejoras en la Unidad de Respuesta de Voz (VRU), que han
permitido mejorar el servicio, y se ha consolidado la especiali-
zacion de los gestores de ventas por canal de generacion de
demanda, una medida que ha arrojado resultados excelentes.

Elafio 2019 se seguird potenciando la digitalizacién de numerosos
servicios y gestiones, en los que estd previsto implementar herra-
mientas de Inteligencia Artificial y tecnologias chatbot, que ven-
drdn acompafiadas de importantes mejoras en todos los flujos de
trabajo. En este sentido, la Linea de Negocio de Hogar continuara
desarrollando su apuesta por la autogestion del cliente en todos
aquellos servicios que no precisen del apoyo de un especialista,
un objetivo que potenciard la calidad vy la agilidad del servicio.

102-2



UN CRECIMIENTO CONSTANTE

Memoria Corporativa 2018

568.157

505.163
445.095
2.21
332400 2221
278.966
161.947 218675 I I

f@\\ f@@ @\(b f@'\b‘ f@\% ‘79\6 @0 '19\%

Facturacion

_|_12 40/ Multirriesgo aporta el |1,8% de la facturacion total
9 0

del Grupo Linea Directa
I 00,7Mi|lones de euros

“LA SOSTENIBILIDAD Y EL CONSUMO EN LOS HOGARES ESPANOLES”

En 2018, la Division de Hogar de Linea Directa publicé el estudio “La sostenibilidad y el consumo en los hogares espafioles’” que

analizaba las prdcticas que, en materia de reciclaje y cuidado del medioambiente, suelen ser comunes en los hogares de nuestro pars.

Una de las principales conclusiones del informe es que 5,6 millones de ciudadanos creen que la preocupacion por el medioam-
biente es una moda y que no se toman las medidas suficientes. De hecho, mds del 50% afirma que el proceso de reciclado es
inadecuado, ya que no sélo se guia por criterios medioambientales y también responde a intereses de las empresas privadas
que lo gestionan.

Ademds, los consumidores espafnoles demostraron ser muy criticos con determinadas précticas de los hipermercados, a los que
acusaron de ser poco respetuosos con el medioambiente en el envasado de productos. De hecho, el 85% de los ciudadanos
creen que empaquetar con plastico los productos frescos y perecederos es “un gasto innecesario y poco sostenible” que se
contradice con la politica de los hipermercados de cobrar por las bolsas de la compra.

Olga Moreno

Directora de la Linea de Negocio de Hogar

“La Division de Hogar de Linea Directa se ha consolidado como un referente
en materia de crecimiento, ya que durante el pasado afio aportd el 29% del
crecimiento neto de la cartera de clientes de la compafifa, logrando asi nuestro
principal objetivo: generar volumen, diversificacion vy rentabilidad al Grupo”.
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SALUD,

la importancia de la experiencia
del cliente

Y/

En 2018, Vivaz, el seguro de Salud

de Linea Directa Aseguradora S.A.,

ha cumplido su primer afio de vida.

Con una clara apuesta por la digitalizacion
y la experiencia del cliente, la marca

se ha convertido en motor de crecimiento
del Grupo, ya que el 20% de sus clientes
no estaban previamente en la compaiia.

Vivaz supuso en 2017 la entrada de Linea Directa Aseguradora S.A.
en el Ramo de Salud, con un seguro revolucionario, que se carac-
teriza por su precio competitivo, su excelente cuadro médico o la
calidad de sus servicios, entre otros. Pero sobre todo, destaca su
apuesta por la digitalizacion. Esta nueva linea de negocio ha supues-
to todo un hito en la historia de la compafiia y es la constatacion de
una estrategia de éxito, basada en el crecimiento y la diversificacion.

Vivaz cuenta con un cuadro médico formado por mds de 30.000
profesionales y 1.000 centros sanitarios. Ademads, es el primer se-
guro de salud que premia a sus asegurados por llevar una vida més
saludable con descuentos de aplicacién directa en la pdliza, entre
otras recompensas. Gracias a todo ello, a cierre de 2018,Vivaz ha
alcanzado los 33.000 asegurados

APUESTA DIGITAL,
APUESTA OMNICANAL

Vivaz apuesta por las nuevas tecnologias para
1"‘rlmr hacer mds enriquecedora, cémoda y flexible la
| experiencia del usuario y, por ello, en 2018, ha

Vivaz  continuado trabajando para poner al servicio del
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cliente todas las ventajas que la digitalizacion brinda. En este
sentido, ha seguido mejorando su App Vivaz, a través de la
que lo clientes pueden gestionar diferentes aspectos de su
pdliza: la tarjeta sanitaria digital, la geolocalizacién de centros
médicos o especialistas, la bisqueda de médico por sintoma
o la gestidn de los recibos, entre muchas otras funcionalida-
des, siempre desde el teléfono mdvil. Asi, este afio la App ha
obtenido mads de 21.000 descargas y ha registrado mds de
700.000 busquedas sobre el cuadro médico.

Fiel a su estrategia onmincanal, en 2018, Vivaz ha lanzado el
primer asistente virtual de voz del sector asegurador. Este asis-
tente, disponible para Google Assistant y Alexa de Amazon, es
capaz de responder a las preguntas frecuentes de los usuarios,
atendiendo consultas sobre el cuadro médico o los productos
y servicios del seguro de salud, entre otras. Su objetivo princi-
pal es facilitar el didlogo con los clientes, impulsando la accesi-
bilidad, la interaccion vy la cercanfa, reduciendo los tiempos de
espera del cliente y el nimero de llamadas.

Adicionalmente, este afio Vivaz ha puesto en marcha un chatbot
en su pagina web y en su App de gestion que permite obtener
informacién sobre los servicios de la marca o sus centros mé-
dicos, entre otros. Asimismo, ha implementado un chatbot de
atencién al cliente en los canales de Facebook y Twitter con el
objetivo de agilizar las respuestas al usuario, dando un servicio
mas rapido, 4gil y personalizado.

az
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El primer seguro
de salud inteligente.

PREMIAR EL SUENO,
LA NUEVA APUESTA DEVIVAZ,

Vivaz tiene el objetivo de mejorar la salud de todos,
apoydndose en las nuevas tecnologias. Por ello, cuen-
ta con la App gratuita “Vivaz Actividad” que pueden

Vivaz  utilizar tanto clientes como no clientes y que premia
Actividad por llevar una vida mas saludable.

Uno de los hitos mds destacables de 2018, ha sido la inclusion
de una nueva funcionalidad en la App: un monitor del suefio que
mide el tiempo v la calidad de descanso de los usuarios. Asf, los
clientes que consigan diariamente dormir un minimo de 7 horas
y, ademds, logren el objetivo de 10.000 pasos pueden obtener
hasta 200€ de descuento para su seguro, asi como otros pre-
mios. En este sentido, este afo “Vivaz Actividad” ha contabiliza-
do un total de 5.000 millones de pasos vy el reto de los 10.000
pasos diarios ha sido superado mds de 180.000 veces.

STOP OBESIDAD. EL EXCESO DE PESO

Y LAS DIETAS EN ESPANA
VIV 7
b

Vivaz es un seguro de salud comprometido que dispone de una
estrategia de Responsabilidad Corporativa basada en 3 pilares:
Investigacion, Accidon Social y Salud y Felicidad, cuyo principal
objetivo es concienciar a la poblacién sobre los beneficios de
una vida saludable.

En 2018, ha presentado el estudio "“Stop obesidad. El exceso de
peso v las dietas en Espafia”’, que analiza las opiniones extraidas
de 2.000 entrevistas realizadas a personas con sobrepeso y obe-
sidad de entre 18 vy 75 afios de toda la geografia espafiola. Este
informe, que contd con una gran repercusion medidtica, pone
de manifesté problemas como las dietas milagro o el sedenta-
rismo, entre otros.

David Pérez Renovales
Director General de Salud
de Linea Directa Aseguradora, S.A.

“Vivaz quiere estar alll donde el clien-
te esté, haciéndole las cosas mds fa-
ciles y amigables. Por ello, apostamos
por la tecnologfa como aliada para
ofrecer una mejor y mds personali-
zada atencion al cliente, asi como un
servicio mas Util, 4gil y enriquecedor.”

y
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LINEA DIRECTA ASISTENCIA,

un aliado esencial

Linea Directa Asistencia
es la compaiiia de
asistencia en viaje y

de servicios del Grupo
Linea Directa, al que da
soporte en procesos tan
criticos y decisivos como
los servicios de grua, la
asistencia en carretera y
la verificacion de riesgos
en la contratacion, entre
otros muchos.

En 2018, Linea Directa Asistencia ha implementado novedosas
soluciones encaminadas a digitalizar sus procesos de negocio,
siempre con el objetivo de impulsar la eficiencia y agilidad en
su relacion con el cliente. Entre estas novedades, destaca la po-
sibilidad de solicitar el servicio digital de grda a través del canal
web mobile, una solucidn que, en términos de rapidez, comodi-
dad y precision, aporta grandes ventajas para el cliente gracias
a la geolocalizacion. De hecho, durante el pasado afo, mds de
86.000 servicios fueron solicitados a través de este canal, una
cifra a la que habrfa que sumar otros 20.000 servicios abiertos a
través de la App corporativa de Linea Directa. Todo ello ha per
mitido a Linea Directa Asistencia gestionar un 9% mds de casos
que en 2017 sin que afecte a sus niveles habituales de calidad
y excelencia, que figura entre los mds altos de todo el Grupo.

Ademas, con objeto de aportar un mayor valor a los clientes y
una gama de productos mas amplia, Linea Directa Asistencia ha
lanzado las coberturas de Neumdticos, que cubre el riesgo de
pinchazo, y la de Ayuda al Mantenimiento a Domicilio, un servi-
cio que complementa la garantia de Ayuda Mecdnica. Asimismo,
con el objetivo de aportar diversificacion al Grupo, la factura-
cién a empresas externas se ha incrementado un 23% respec-
to a 2017, lo que evidencia la competitividad y el liderazgo de
los servicios de la compafifa. En este sentido, cabe destacar el
acuerdo para la gestion de flotas de Wible, a través de Baiback,
la marca creada en colaboracién con la consultora del sector
del motor DealerBest.

Y/

VERIFICACION DE DANOS:
UNA HERRAMIENTA ANTIFRAUDE

La verificacion de riesgos constituye una herramienta de gran
utilidad para contener el gasto siniestral, luchar contra el fraude
en la contratacién vy facilitar un proceso de venta rentable y
sin riesgos. Para ello, durante el pasado ejercicio, la compafiia
ha puesto el foco en adaptar el proceso de verificacion a las
necesidades de los nuevos clientes, potenciando la digitalizacion
a través del sistema de fotoverificaciéon vy las valoraciones de
dafios con cita. Con todo ello, el valor de los dafios verificados
por Linea Directa Asistencia ha superado los 50 millones de
euros, lo que supone un incremento del 37% con respecto al
ejercicio anterior.

Julio Agullo

Director de Linea Directa Asistencia

“Linea Directa Asistencia gestiona

uno de los procesos mds complejos y
criticos de la relacién con el cliente: la
asistencia en viaje. Para ello, desarrolla
e impulsa novedosos procesos basados
en la digitalizacién que persiguen la
agilidad, la eficiencia y la satisfaccion del
cliente”.
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NUEZ,

el valor de lo digital

Nuez es una marca del Grupo

Linea Directa especializada en la
comercializacion de seguros digitales
y Redes Sociales. Desde su creacién
ha vendido mas de 650.000 seguros y
ha financiado mas de 1.300 proyectos
sociales propuestos y votados por casi
100.000 internautas.

Nuez es la marca del Grupo Linea Directa especializada en
la comercializacion de seguros de Autos, Hogar y Bienestar a
través de Internet y las Redes Sociales. Fiel a los principios de
digitalizacion, flexibilidad y personalizacion, Nuez se apoya en el
entorno on line en todos los procesos transaccionales, utilizan-
do la Inteligencia Artificial para ofrecer un producto eficiente,
de calidad y con un precio inigualable.

En siete afios de operaciones, ha vendido 650.000 seguros, con
unos ratios de negocio extraordinarios. En 2018 superd los 2,5
millones de cotizaciones y registrdé una contratacion digital pura
del 35%, lo que supone un incremento de este canal del [58%
respecto al ejercicio anterior.

La clave del éxito del proyecto Nuez se basa en una estrategia
diferencial: la combinacion de precios competitivos con la faci-
lidad y sencillez de sus procesos de cotizacidn, contratacion y
gestion de producto. Ademads, gracias a su caracter nativo digital,
Nuez también es la marca de seguros con mds y mejor impacto
en Redes Sociales de nuestro paifs, con mds de 223.000 segui-
dores en Facebook, mds de 7.700 en Instagram y
casi 30.000 en Twitter.

LOS RETOSNUEZ

Los Retos Nuez constituyen un caso de éxito Unico en el sector en
el dmbito del negocio responsable.

A través de ellos, la marca pone a disposicidn de la sociedad hasta
| milldn de euros para desarrollar diversos proyectos de interés
social, cuftural o medioambiental que son votados libremente por
los internautas, sean clientes o no de la marca. De esta forma, por
cada voto que reciba un Reto, Nuez destina entre 7 y 16 euros a
su puesta en marcha.

Esta iniciativa ha permitido a la marca dar a conocer mds de
|.300 proyectos de todo el pais que han sobrepasado los 98.000
votos de los internautas y han acumulado ya una financiacién de
mas de 600.000 euros durante el pasado afio.

José Luis Diaz
Director General de Nuez

“Nuez es sindnimo de partici-
pacidn, eficiencia, digitalizacion y
competitividad en precio. Por todo
ello, en sdlo siete afios de opera-
ciones, nos hemos convertido en
un caso de éxito Unico en el sector
sobre cdmo conjugar crecimiento y
responsabilidad”.
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~ El'Areade Servicios y Prestaciones gestiona
cada afio mas de 400.000 partes de
accidente con un volumen de prestaciones
pagadas que supera los 528 millones de

euros. Es el centro de coste por excelencia R |
del Grupo y se apoya en la tecnologia y la v
calidad para lograr su objetivo: lograr la ' — ol

satisfaccion del asegurado.
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Linea Directa Aseguradora gestiona cada afio
mas de 400.000 partes de accidentes de Au-
tos y de Hogar, con un coste siniestral que, en
2018, alcanzd los 528 millones de euros. Para
ello, el Area de Servicios y Prestaciones impulsa
la eficiencia de todos los procesos para ofrecer
un servicio basado en la excelencia, la tecno-
logia y la agilidad. En este sentido, el Departa-
mento apostd durante el pasado ejercicio por
impulsar la indemnizacién directa en una parte
importante de los siniestros, en los que la com-

pafifa valora los dafios y los abona al asegurado
en menos de 48 horas.

UN CAMBIO
~ % ENELPARADIGMA
4" . DELAMOVILIDAD

i

Linea Directa tiene una vocacidn: cambiar el
paradigma de la movilidad en Espafia, desde su
apuesta por la cercanfa, la diferenciacién y las
soluciones. Para ello, dispone de un plan unico
en Espafia, que, en caso de siniestro, pone a dis-
posicién de sus clientes un Audi Al Sportback
de forma completamente gratuita y hasta el fin
de la reparacion. El servicio, que ha revolucio-
nado el concepto de movilidad en nuestro pals,
contd en su lanzamiento con una flota inicial
de 1.000 vehiculos que, solo durante el primer
afio, han recorrido |5 millones de kildémetros.
Esta iniciativa, que ha impulsado notablemente
los indicadores de satisfaccion y calidad en el
Area, se presta sin esperas para peritar y don-
de indique el asegurado. Estos vehiculos son
un servicio exclusivo de la Red de Talleres de
Confianza de la compafifa, la Unica que garanti-
za por escrito la utilizacion de recambios origi-
nales y de la marca.

La iniciativa, que contd con una inversién inicial
. de 3 millones de euros, se enmarca dentro del
% Plan Integral de Movilidad de Linea Directa, que
S incluye potentes iniciativas para clientes y que,
s en el futuro, prevé solucionar cualquier proble- -
=8 ma de movilidad de sus asegurados a través de .

la digitalizacién.
42/
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DANOS CORPORALES

Uno de los procesos mds criticos a los que tiene que hacer
frente una compafifa de seguros es la atencion, rehabilitacion e
indemnizacién de las lesiones producidas en los accidentes de
tréfico. Por eso, el Departamento de Dafios Corporales y Ges-
tién de Redes de Linea Directa desarrolla potentes soluciones
encaminadas a mejorar la eficiencia operativa, a incrementar los
niveles de calidad en el servicio y a optimizar los flujos de traba-
jo con los colaboradores externos.

Para ello, durante 2018, se ha adaptado la gestién de las lesiones
a las pautas marcadas por el conjunto del sector, integrando las
sugerencias de las Gufas de Buenas Prdcticas para la aplicacién
del Baremo publicada por el Ministerio de Economia y Compe-
titividad y el Ministerio de Justicia. Esta reforma es fruto del tra-
bajo de la Comisidon de Seguimiento del Sistema de Valoracion
de los Dafos y Perjuicios causados a las personas en accidentes
de circulacion, cuyo objetivo es la aplicacion de las reformas
aprobadas en el afio 2016.

Por otra parte, Linea Directa sigue contribuyendo a combatir el
fraude en la declaracion de lesiones apostando por una inter-
pretacion, clara, dnica y coherente segin lo establecido por la
norma, para lo que utiliza un estricto criterio cientffico y juridico
que cuenta con el apoyo y asesoramiento de los servicios meé-
dicos de la compafifa, asf como de sus letrados y biomecénicos.
Asimismo, el Area de Servicios y Prestaciones ha lanzado un
nuevo modelo de gestidn del tratamiento médico, que, ademas
de constituir una herramienta de gran utilidad en la lucha contra
el fraude, impulsa la calidad asistencial a los asegurados. También
se ha perfeccionado el sistema de oferta y respuesta motivadas,
agilizando la transaccion extrajudicial con acuerdos satisfactorios
para victimas y para la propia compaffa y se han mejorado las
herramientas de gestion en colaboracion con el apoyo del De-
partamento Legal y de Procesos.

DESARROLLO DE NEGOCIO

El departamento de Desarrollo de Negocio da cobertura y so-
porte técnico a la tramitacidn de partes de accidentes de Motor,
Hogar y Nuez, la marca del Grupo Linea Directa para Redes
Sociales e Internet. Este departamento constituye el verdadero
centro organizativo del drea de Servicios y Prestaciones, ya que
ademds de desarrollar el Plan de Negocio del coste, impulsa la
eficiencia en todos sus procesos y la Transformacion Digital en
el drea.

En 2018, Linea Directa ha implementado la apertura multicanal
de partes de accidente, muy rdpida, intuitiva y profundamente
eficaz. Su objetivo es integrar todos los procesos que conlleva un
parte de accidente en una Unica solucién, para lo que se apoya
en la Inteligencia Artificial. Para ello, la tecnologia canaliza la re-
solucion del parte identificando variables tan diversas como el
tipo de reparacidn requerida, si el caso es susceptible de recibir
indemnizacidn directa, cudl es el taller que mejor se ajusta a las
necesidades del asegurado o si debe gestionar un vehiculo del
Plan de Movilidad. Todo ello, unido a las mejoras realizadas en el
arbol de la IVR brindan al cliente un servicio mas eficaz y flexible.

102-10

Otro objetivo al que el Departamento de Desarrollo ha dado
prioridad durante 2018 ha sido la mejora de la automatizacion
de los procesos con el cliente, siempre con el objetivo de apostar
por la Transformacién Digital y el autoservicio. Ello ha provocado
que, gracias a las soluciones tecnoldgicas implementadas durante
el gjercicio, la frecuencia de contacto de la cartera haya mejorado
un 25% respecto a 2017. Ademas, los Virtual Claims, los siniestros
que se tramitan si necesidad de contactar con el asegurado en
ningdin momento, crecieron de forma muy significativa.

CARMADRIDY CAR BARCELONA

El Centro Avanzado de Reparaciones (CAR) inicié su actividad
hace diez afios en la localidad de Torrejon de Ardoz (Madrid), y
se ha consolidado como una herramienta de gran utilidad para
el conocimiento de los flujos de trabajo entre la tramitacion de
accidentes y la reparacién de vehiculos. En este sentido, CAR,
ademds de un taller de dltima generacidn, es un extraordinario
banco de pruebas en el que se han testado diversas iniciativas y
herramientas, como el sistema informético necesario para ges-
tionar los recambios.

El afio 2018 ha asistido a otro hito importante: la apertura de
CAR Barcelona, que pone a disposicion de los clientes de la
compaiifa més de 7.000 m? de instalaciones dedicadas exclusi-
vamente a la reparacion de vehiculos. Para ello, CAR Barcelona,
que da trabajo a mds de 50 empleados, cuenta con la Ultima
tecnologia y un disefio muy orientado a la comodidad y satisfac-
cion del cliente y se prevé que, en 2019, realice mds de 10.000
reparaciones en jornadas de |6 horas ininterrumpidas de ser
vicio con turnos rotatorios, unas cifras extraordinarias para un
taller de carrocerfa.

José Antonio Egido

Director de Servicios y Prestaciones

“Los seguros tienen un propdsito
esencial: reparar un dafio cuando
se sufre un contratiempo. Por eso,
apoyandonos en la profesionalidad
de un equipo de casi 500 personas,
en nuestra experiencia y en las ul-
timas tecnologfas, trabajamos para
responder a la confianza que los
asegurados depositan cada afio en
Linea Directa”.
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TECNOLOGIA,

el soporte del negocio
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Por su modelo de negocio, Linea Directa es,
por definicién, una compaiia tecnolégica
que presta servicio a toda Espafa desde
una uUnica localizacién. En este sentido, esta
apuesta exige una fuerte cultura de la inno-
vacion en la organizacion, asi como la rein-
vencion continua de todos los procesos de
negocio para mejorarlos, un objetivo en el
que el Area de Tecnologia desempefia un
papel fundamental.
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La Transformacién Digital constituye un gran reto para la so-
ciedad actual que ha creado nuevas formas de comunicacién y
de relacién entre las empresas y sus Grupos de Interés basadas
en la flexibilidad, la agilidad y la gestién eficiente de la informa-
cién. En este sentido, la Transformacién Digital se ha consolidado
como un medio extraordinario para poder optimizar el cono-
cimiento externo e interno de las organizaciones y responder
mejor a las necesidades del mercado.

Para ello, el Area de Tecnologfa de Linea Directa ha trabajado
en torno a cuatro grandes ejes, utilizando metodologias agile y
DevOps: el robustecimiento de los sistemas informéticos, el in-
cremento de la seguridad, la transformacion del mundo analitico
y la omnicanalidad.
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Respecto al robustecimiento de los sistemas, se ha mejorado la
arquitectura de la compafiia para tener una mayor redundancia,
disponibilidad y facilidad para el escalado vy el crecimiento. El ob-
jetivo es que Linea Directa logre afrontar con solvencia cualquier
incidencia, minimizando su impacto tanto para el cliente como
para la propia organizacidn, algo esencial en una compafia que
opera exclusivamente a través del canal telefénico e Internet.

Por otra parte, también se ha trabajado intensamente en el dmbi-
to de la ciberseguridad, ya que, debido a que el entorno exige ma-
yor exposicidn, también han aparecido nuevos riesgos. Por ello, se
ha potenciado la seguridad de las aplicaciones, servidores, cédigos
y conexiones en colaboracién con el departamento de Seguri-
dad Corporativa. Este grupo, dependiente del Area de Secretarfa
General, ha trabajado en la implementacién de diversas iniciativas
centradas en convertir al Grupo en un referente en materia de
ciber-resiliencia, potenciando la monitorizacién continua, la pro-
teccidn de datos de los clientes y la evaluacidn de riesgos.

El Departamento de Seguridad Corporativa también ha apos-
tado por la continuidad de negocio, un dmbito en el que ha ob-
tenido la certificacidn I1SO 22301 para el servicio de Asistencia
enViaje, una distincion que cuenta con la garantia de AENOR y
la supervision de ENAC.

En el campo de la transformacién del mundo analitico, el Area
de Tecnologfa ha dado soporte a nuevas formas de identifica-
cién y de interpretacion de la informacion, tanto externa como
interna, integrando el Big Data en el entorno productivo e im-
plementando nuevos formatos y herramientas de visualizacion
que permiten a los usuarios generar informes ad hoc.

OMNICANALIDAD E INNOVACION

Respecto a la omnicanalidad, Linea Directa ha desarrollado nue-
vos canales de comunicacidn con los clientes, que ha integrado
con los ya existentes. En este sentido, Linea Directa lanzé en 2018
el primer asistente virtual de voz del sector, que entrd en fun-
cionamiento en Vivaz, la marca de seguros de Salud del Grupo.
Las funcionalidades del nuevo servicio se enfocan sobre todo en
el usuario, para lo que incluye mds de 200 preguntas frecuentes
sobre los productos y servicios de la marca, informacién persona-
lizada sobre los descuentos acumulados por los clientes que den
10.000 pasos diarios vy la consufta de médicos especialistas entre
los 30.000 profesionales y 1.000 centros que ofrece la marca.

Ana Sanchez
Directora del Area de Tecnologia

“Linea Directa es, por su modelo
de negocio, una compafifa en la que
la tecnologia desempefia un papel
esencial. Por eso, tratamos de apor
tar al negocio vy al cliente soluciones
basadas en la agilidad, la rapidez vy,
sobre todo, la utilidad”.

Linea Directa ha desarrollado
nuevos canales de comunicacion

con los clientes, que ha integrado

con los ya existentes

Este asistente, que se basa en la tecnologfa Language Understanding
(LUIS) de Microsoft, se ird implementando gradualmente en to-
das las lineas de negocio de la compafifa y estd disponible para
Google Assistant y Alexa de Amazon. Ademds, Vivaz también
dispone de un chatbot on line en la pagina web y en la App de
gestion.

El Area de Tecnologfa ha trabajado en la evolucidn del contact
center implantando soluciones como la biometria de voz, una
herramienta que permite identificar a los mds de 3 millones de
clientes de la compafifa a través de la voz del asegurado, con un
lenguaje natural y sin necesidad de identificarse a un operadon,
lo que permitird optimizar la gestidn vy el direccionamiento de
las mds de 9 millones de llamadas que Linea Directa recibe cada
afio. Asimismo, también se ha avanzado en la implantacién de la
pregunta abierta en la VR, una solucién que mejorard al expe-
riencia de cliente y que, sin duda, reforzard la apuesta de Linea
Directa por ampliar y mejorar los canales de comunicacién con
sus clientes.

Ademads, también se han desarrollado diversos proyectos vy pilo-
tos, entre los que destacan la implementacién de la Inteligencia
Artificial en la interpretacion de imdgenes, textos y videos, y la
potenciacion de los sistemas loT, que, en 2019, se centrardn en
el manejo de sensores.
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En 2017 entré en vigor el lll Plan Director de Responsabilidad
Corporativa de Linea Directa Aseguradora, que estara vigente

hasta diciembre de 2019. Para elaborarlo, se realiz6 un potente
benchmarking sectorial, asi como diversos focus group y numerosas
entrevistas a empleados y Grupos de Interés. Todo ello con un objetivo:
impulsar la estrategia sobre Responsabilidad Corporativa hacia el

l cuidado integral a las personas.

II1 PLAN DIRECTOR DE RSC (2017-2019)

El'lll Plan Director de Responsabilidad Corporativa de Linea Di-
recta fue aprobado por el Comité de RSC y Reputacién de la
compafifa en 2017 y finalizard su vigencia en diciembre de 2019.
Para su elaboracion se realizé un potente benchmarking sectorial
que analizd las debilidades y las best practice del sector en este
ambito, asf como diversos focus groups y entrevistas personales
con stakeholders. Ademds, se entrevistd a Directores y mandos
intermedios de la compafifa para identificar las areas de mejora
de los dos planes anteriores y testar la precepcidn interna de los
empleados sobre los dos planes anteriores.

El Il Plan tiene como eje fundamental el cuidado y atencién

integral de las personas, un concepto intimamente ligado a la
funcién del seguro. Bajo el lema "“Cuidamos de lo que importa”

102-12, 102-42, 102-43, 102-44, 102-46, 102-47

se establecen tres ejes fundamentales de actuacion: el econd-
mico, el social y el medioambiental, que tienen su declinacion
especffica en tres conceptos concretos:"Cuidamos del negocio”,
“Cuidamos de la organizacion” y “Cuidamos de la sociedad".

El Plan de Responsabilidad Corporativa del Grupo Linea Directa
también establece dos niveles diferentes en la relacién con los
Grupos de Interés. En primer lugar, se encuentran los stake-
holders con los que se ha establecido una relacién contractual:
el accionista, los clientes, los empleados y los proveedores. En
segundo lugar, se encuentra el resto: los medios de comuni-
cacion, las instituciones, los emprendedores, las asociaciones
sectoriales, los lideres de opinidn, las ONG, los no clientes vy la
sociedad en general.

y
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NUESTRA VISION:

Ser la aseguradora de referencia por nuestro respeto
a los colectivos con los que nos relacionamos,
especialmente clientes, empleados y proveedores.
Ser la vanguardia de la innovacién en el sector
asegurador y fomentar valores asociados
a la seguridad vial, la seguridad en el hogar, la salud,
el medioambiente v la sostenibilidad.

©)

NUESTRA MISION:

Aportar nuestra experiencia en respuesta directa y
ponerla al servicio de nuestros clientes, empleados,
accionistas, proveedores Y, por extension, a toda la so-
ciedad, generando riqueza, seguridad y un entorno de
vida mds responsable y sostenible para las personas.

Lema del Plan: “Aqui y Ahora”

ESTRATEGIA:
CUIDAMOS DE LO QUE IMPORTA

Motor

o v® Cuidamos
(ol

) Hogar
—— del negocio

Salud

Empleados
Cuidamos de

la organizacion

Accionista

Proveedores

Clientes y no Clientes
Colectivos sociales
Emprendedores
Medio ambiente

g8 Cuidamos de
i'» la sociedad
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CUIDAMOS DEL NEGOCIO

En este dmbito se incluyen acciones de RSC correspondientes
a los tres ramos en los que opera el Grupo Linea Directa: Mo-
tor, Hogar y Salud. Dentro del dmbito de Motor Linea Directa
realiza, cada dos afos, el Barémetro del Fraude, que alcanza una
gran repercusion en el sector y en los medios de comunicacion.
También ligado al dmbito del Motor, hay que destacar el gran
compromiso del Grupo con la Seguridad Vial, que canaliza a
través de la Fundacion Linea Directa.

En lo referente a la Linea de Negocio de Hogar, Linea Directa
realiza interesantes estudios socioldgicos sobre cuestiones re-
lacionadas con los hogares espafioles. Por dltimo, en el dmbito
de la Salud, Vivaz también publica estudios demoscépicos para
promover hdbitos saludables en la poblacién, siempre con el
objetivo de luchar contra el sedentarismo, el sobrepeso y otros
problemas de la sociedad actual. Ademads, promueve diversos
retos solidarios en las Redes Sociales.

102-12, 102-40, 102-43, 102-44, 102-46, 102-47
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CUIDAMOS DE LA ORGANIZACION

Linea Directa estructura el dmbito corporativo de su Plan Di-
rector de RSC en funcién de tres de sus principales Grupos de
Interés: el accionista, los empleados y los proveedores. En relacién
con el primero, Linea Directa quiere aportar valor a su marca y a
su accionista apostando por la transparencia y la excelencia, para
lo que utiliza para el reporte de su actividad el "G4 Standards”
y figura en los rankings de reputacién mds importantes del pafs.

En relacién con el empleado, Linea Directa se ha consolidado
con un verdadero referente en el campo del empleo de calidad.
De hecho, la compafifa no solo incrementd en mds de un 7% su
plantilla hasta superar los 2.300 empleados, sino que el 92% de
ellos disponen de un contrato indefinido. Para 2019, Linea Directa
seguird desarrollando su firme apuesta por la generacién de em-
pleo, un campo que cuenta con una estrategia especifica en cana-
les digitales dirigida especialmente a aquellos perfiles que, por su
formacion y experiencia, son de especial interés para la compafifa.

Linea Directa también dispone de diversas iniciativas en este dm-
bito, como el Programa de Voluntariado Corporativo, la promo-
cién de los hdbitos saludables entre los empleados o el apoyo a
valores como la flexibilidad y la conciliacion. Ademas, la compafiia
tiene un Plan especifico de Movilidad y Seguridad Vial para em-
pleados, que incluye diversas acciones que favorecen el carsharing
y promocionan el uso del coche eléctrico. Para ello, la compa-
fila ha puesto a disposicion de su plantilla una flota de vehiculos
eléctricos para los desplazamientos entre centros de trabajo y en
misidn. En relacién con los proveedores, Linea Directa reconoce
cada afio su excelencia en el desempefio y en la colaboracién a
través del Premio Colaboradores.

102-12, 102-40, 102-42,102-43, 102-44, 102-46, 102-47

CUIDAMOS DE LA SOCIEDAD

La principal apuesta del Grupo en materia de Responsabilidad
Corporativa es, sin duda, la Seguridad Vial, canalizada desde 2014
a través de la Fundacion Linea Directa. La Fundacién elabora po-
tentes estudios que analizan las principales variables de la conduc-
cién desde un punto de vista de la prevencién de los accidentes.
Ademds, organiza el Premio Periodistico de Seguridad Vial y el
Premio Emprendedores y Seguridad Vial, que premia el empren-
dimiento vy la innovacidn en materia de seguridad en carretera.

Sin embargo, el Il Plan Director de RSC de Linea Directa abarca
muchos mas aspectos, como el lanzamiento de productos vy ser-
vicios responsables, entre los que destacan los descuentos reali-
zados de forma recurrente a los conductores que conservan los
I'5 puntos del carné de conducir, la Asistencia Nocturna a Jéve-
nes, el Tratamiento Médico Integral para lesionados en accidente
de trdfico, o la Pdliza Respira para vehiculos eléctricos. Ademds,
la compafifa apuesta por certificarse en importantes sellos de
calidad, como la ISO 14001 o “Madrid Excelente”.

Asimismo, Linea Directa mide y reporta anualmente la Huella
de Carbono del Grupo e impulsa diversas acciones de eficien-
cia medioambiental, como la promocidn y el aseguramiento del
vehiculo eléctrico, el reciclaje de pldsticos, papel, téner de im-
presora y aceites, y la implementacion total de la Pdliza Digital.

Por ultimo, a través de la marca Nuez, el Grupo Linea Directa

financia hasta con un millén de euros numerosos proyectos de
interés social, econémico, cultural y medioambiental.

GRUPOS DE INTERES DE LINEA DIRECTA

Nivel I: Relacion Contractual

Medios de

comunicacion

Organizaciones
de Consumidores

Asociaciones
sectoriales

Sociedad Clientes

Empleados

Proveedores

No clientes Instituciones

Accionista

Lideres
de opinién

Emprendedores

Nivel 2: Relacién No Contractual
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DIALOGO CON EMPLEADOS,

Agiles, diferentes,
nos importan las personas
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Estamos viviendo un momento apasionante, en el que el
entorno cambia rapidamente, aparecen nuevos modelos
de negocio, productos y servicios. Ademas, nos
encontramos inmersos en una transformacién no

solo digital sino cultural, donde las personas son

las auténticas protagonistas y quienes, con su

talento y compromiso, marcan la diferencia.
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#ADNLINEADIRECTA

Nuestro ADN nos hace Unicos, nos diferencia y nos hace sentir
orgullosos de nuestra personalidad. Agiles, Diferentes, Nos im-
portan las personas. Estas son las cualidades que mejor definen
a Linea Directa y son, ademds, un acelerador en el proceso de
transformacién de la compafifa. En 2018, mds que nunca, se ha
trabajado para generar entornos creativos, flexibles, que fomen-
tan la generacién de ideas y que permiten ponerlas en marcha
con agilidad. En definitiva, Linea Directa apuesta por impulsar es-
pacios que contribuyan a que las personas brillen como protago-
nistas de lo que estdn consiguiendo.
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Asimismo, desde el Area de Personas y Comunicacién Interna se
ha impulsado la experiencia digital del empleado, poniendo en
marcha un plan de comunicacién con acciones como la elabo-
racion de cortos audiovisuales para dar a conocer internamente
los hitos en transformacién digital de la compafifa. Ademds, el
75% de la plantilla ha recibido formacién a través de canales
digitales, acercando asf las nuevas tecnologfas a los empleados y
haciendo el proceso de aprendizaje mas &gil y accesible.

Otra de las novedades ha sido el primer Anuario digital de Linea
Directa, multiformato, accesible desde cualquier dispositivo y con
la posibilidad de ser compartido en las Redes Sociales y en los
canales online.

UN ENTORNO EN EL QUE FLUYAN
LAS IDEAS

Desde Linea Directa se afronta esta transformacién contando
con las personas, con su talento y energia para hacer las cosas
de manera diferente. Para ello, se estdn impulsando nuevas for-
mas de pensar, de trabajar y de relacionarse.

Asi,en 2018, se ha seguido apostando por un modelo de organi-
zacion flexible y horizontal, en el que las personas puedan estar
en aquellos proyectos donde realmente aportan su valor y se ha
trabajado por fomentar entornos colaborativos en los que fluya el
aprendizaje. En este sentido, se han lanzado nuevas herramientas
internas como la plataforma “HELPI", destinada al colectivo de ana-
listas, para compartir informacion, metodologias y mejores prdcticas.

Adicionalmente, se han lanzado distintas iniciativas para conec-
tar con los jovenes universitarios. Destaca “Big Ideas”, un proyec-
to que busca incorporar a la compafifa talento STEM y conocer
sus propuestas innovadoras para el mundo del seguro. Asimismo,
pensando en el Talento Comercial y de Relacién con el Cliente, la
compafifa ha celebrado su primer“‘Linea Directa Experience Day",
un proceso de seleccion diferente y muy enriquecedor, que contd
con la participacién de distintos responsables para contar su expe-
riencia en Linea Directa, asi como de ponencias motivacionales.

COMPROMISO CON LAS PERSONAS

Con el foco siempre puesto en las personas, este afio se ha
vuelto a realizar “Implicate”, una encuesta de clima que sirve
para conocer la opinidn de los mas de 2.000 empleados de
Linea Directa. Esta accién mide aspectos tan relevantes como
el grado de satisfaccion, el compromiso o la vinculacién con la
compafiia, entre otros. En este sentido, los resultados han sido
muy favorables, ya que un 83% de los empleados declara sentir
orgullo de pertenencia y un 86% se considera comprometido
con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En 2018, el Area de Personas y Comunicacién Interna ha con-
tinuado trabajando en proyectos que permiten a las personas
cubrir distintas inquietudes. La compafifa cuenta con el Club
Runners, una Red de Voluntarios o el programa Compromiso
Familia, que facilita charlas formativas sobre diversos aspectos
relacionados con los hijos o el cuidado de familiares, entre otras
muchas acciones. Todas estas iniciativas generan unas relaciones
entre las personas mucho mds profundas y consiguen que Linea
Directa sea mucho mds que un lugar para trabajar

Mar Garre
Directora de Personas
y Comunicacién Interna

“Los equipos de Personas y
Comunicacion Interna cobran una
importancia estratégica puesto que
son los que velan por las personas
y la cultura, los verdaderos motores
del cambio”.

iz

PREVENCION DE

Riesgos Laborales

Para Linea Directa garantizar un entorno de trabajo seguro y saludable es una prioridad. Por ello,
en 2018, el Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales ha ofrecido reconocimientos médicos
a casi 1.000 empleados, ha realizado 470 revisiones oculares y ha puesto en marcha una nueva
campana de prevencion de la gripe.También se han llevado a cabo distintas medidas para mejorar
el confort acustico de las personas que se encuentran en los call centres y se ha formado en
materia de prevencion a todas las personas que se incorporan por primera vez a la compania.

Adicionalmente, se han impartido talleres de primeros auxilios, en técnicas para mantener
una postura correcta y en extincion de incendios. Asimismo, se ha colaborado estrechamen-
te con Proteccién Civil y con la Policia Local para la implantacién de planes de emergencia.
Gracias a todo ello, la siniestralidad laboral en Linea Directa se ha reducido en un afo de
5,5a 5,1 accidentes por cada 1.000 empleados, unas cifras por debajo de la media del sector.
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DIALOGO CON CLIENTES,

la calidad en el centro

Para Linea Directa, el cliente

es el centro de sus decisiones,

el por qué y para qué de su actividad.
Por ello, trabaja continuamente para
mantener su confianza, fomentando la
comunicacion y el didlogo permanente
con los asegurados, con el foco
siempre puesto en encontrar
oportunidades de mejora.

CALIDAD OBJETIVA

En 2018, Linea Directa ha seguido perfeccionando aquellas ini-
ciativas relacionadas con el dmbito de la calidad objetiva. En este
sentido, se ha mantenido un exhaustivo control del abandono
de llamadas para que éste no supere en ningln caso el 5%.
Adicionalmente, se ha continuado midiendo el servicio presta-
do por los nuevos proveedores del Grupo, con el objetivo de
garantizar que cumplen con los exigentes criterios de excelencia
que la compafifa requiere.

Respecto a los informes de telefonfa, se han mejorado sus fun-
cionalidades, adaptdndolas a las necesidades especificas de las
areas y del Negocio; y se les ha incorporado el seguimiento de
aspectos relacionados con los hitos de transformacion digital
de Linea Directa tales como la pregunta abierta, el chatbot o la
huella vocal, entre otros.

Ademas, en 2018, se ha realizado una actualizacion de Captur@),
un proyecto destinado a optimizar la calidad de los datos de
los clientes. Asi, se ha logrado aumentar el nimero de e-mails,
teléfonos y direcciones verificadas, mejorando de esta manera
los canales de contacto con la cartera.

CALIDAD PERCIBIDA

En el dmbito de la calidad percibida, se han implementado nue-
vos desarrollos en el proceso de encuestacidn, aumentando la
capacidad y la eficiencia de los procedimientos, lo que ha permi-
tido triplicar el nimero de encuestas de satisfaccion realizadas
a lo largo de 2018. Asimimo, se ha reforzado el andlisis de la
informacién proporcionada por los clientes, reportando las inci-
dencias detectadas a las dreas afectadas y estableciendo planes
de actuacidén en base a las sugerencias recibidas.

Ademds, este ejercicio, se han introducido nuevos sondeos a
clientes, como el relativo al proyecto de fidelizacion “SUMA en
Linea”. Esto ha supuesto conocer mads en detalle la opinién y
las necesidades de la cartera adherida para disefiar planes de
mejora y ampliar las prestaciones del programa.

En 2018, Linea Directa también ha apostado por la digitalizacion
a la hora de conocer la opinidn de los clientes. En este sentido,
se han puesto en marcha encuestas digitales sobre aspectos cri-
ticos como el proceso de cotizacidn, los servicios de asistencia
en carretera o las funcionalidades de la App vy area de clientes
web, entre otros.

CALIDAD EVOLUTIVA

El Comité de Direcciodn recibe de forma periddica toda la infor-
macién relativa a la satisfaccién de la cartera, las incidencias o
de la evolucién telefénica y de los Sistemas de Informacién de
Calidad (SIC), entre otros pardmetros. Esto persigue el objetivo
de alinear la estrategia de la compafiia a la satisfaccién del clien-
te, la prioridad de Linea Directa.

En 2018 se han realizado diversos estudios sobre la gestion de
accidentes o los servicios prestados por los proveedores de re-
paracion en los ramos de Motory Hogar, con el fin de proponer
recomendaciones y planes de accidn que mejoren el servicio al
cliente y las prestaciones en estas lineas de negocio.

Adicionalmente, con motivo de la celebracidn del Dia Mundial
de la Calidad, se ha reconocido el alto nivel de desempefio vy la
excelencia en el trato de un grupo de operadores telefénicos
de cada call center de la compafifa. Para este premio, se ha teni-
do en cuenta el resultado obtenido en las encuestas de atencidn
telefdnica.

En 2018, Linea Directa ha seguido
perfeccionando aquellas iniciativas
relacionadas con el ambito de la

calidad objetiva.
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La satisfaccion
de los clientes

UNA QUEJA,

UNA OPORTUNIDAD

SATISFACCION GLOBAL ISN 2018
LINEA DIRECTA ASEGURADORA o

Ventas Nacional 81,15
Retencion Coches 74,50
Motor
Retencién Motos 76,50
Servicios y Prestaciones
Motor Internacional 83,3
Ventas Nacional 81,26
Hogar
Hogar Retencién 72,29
Hogar 7497
Motor 7548
Servicios y
Prestaciones
CAR 76,14
Lunas 84,96
Espafiol 79,35
LDAsistencia
Inglés 9193
En 2018, el Grupo Linea Directa registrd un total de Secretaria Multas 7778
|'1.947 incidencias, de las cuales 10.021 (un 83,88%) General
fueron reclamaciones y 1.926 (16,12%), quejas. De Asistencia Juridica 74,25
todas ellas, el 45% fueron resueltas a favor del cliente.
En lo que respecta al Indice de Satisfaccion Neta del TOTAL LINEA DIRECTA 77,60
proceso de resolucion de quejas, éste fue de 84,56.
Por Areas, la distribucién de las incidencias registradas SN indiice de Satisfaccién Neta, Escala de 0 a 100,
por Linea Directa en 2018 fue la siguiente:
* Gestion de Accidentes: 7.946 (66,51%).
« Gestion de Péliza: 2.959 (24,77%). Jose Maria Maté
Director del Area Técnica
* Cotizacion y Cierre: 398 (3,33%). A
* Asistencia en Viaje: 481 (4,03%). “Nuestro éxito se basa
. . fundamentalmente en una oferta
* Bienestar: 5 (0,04%). de productos que cubran las
« Servicios Adicionales: 120 (1,00%). demandas del cliente y que,
. a su vez, sean competitivos y
* Nuevos Productos: 2 (0,02%). rentables. Para ello, la digitalizacién
+ SAC: 5 (0,04%). nos estd permitiendo una

hiperpersonalizacién de los
servicios que satisfacen mejor las
necesidades del asegurado.”

* Prestaciones Salud: 3| (0,26%).

"/



Encuestas de atencion telefénica

por areas y procesos

< PROMEDIO
AREA CALL CENTER
ANUAL
Ventas Nacional 88,30
Ventas Emision 91,65
Retgnoon 8695
particulares
Motor
Recobro 89,21
Internacional 86,98
Empresas 83,56
Ventas 90,76
Hogar
Clientes 87,41
Servicios
y Prestaciones Hogar 8149
Servicios y Prestaciones
Dano Material 7846
* Motor Dafio Material 7724
* Hogar Dafio Material 83,09
Servicios y
Prestaciones
Dafio Corporal 71,62
Prestaciones
Materiales 69,34
* Motor Prestaciones
Materiales 6941
* Hogar Prestaciones
Materiales 73,34
GOblernO, Gestidn de quejas 84,72
Corporativo
LDAsistencia Asistencia 88,22

TOTAL LiNEA DIRECTA

ISN: indice de Satisfaccién Neto. Escala de 0 a 100

EL PROGRAMA EXCLUSIVO
DE FIDELIZACION

En 2018, “SUMA en Linea”, el programa de
fidelizacion gratuito para clientes de Linea
Directa, ha continuado consolidandose como
una herramienta clave en la relacién con la car-
tera. En este sentido, ha superado los 250.000
asegurados adheridos, lo que supone un incre-
mento del 108% respecto al afio anterior.

Ademas, se han reforzado las sinergias con los
partners estratégicos del programa: Cepsa,
Midas y Norauto, con el objetivo de ofrecer
mas ahorros y ventajas a los clientes. Asi, des-
taca la campaiia vinculada a Cepsa Hogar para
aumentar el descuento directo en la renova-
cién de las pélizas de coche o moto.

Por ultimo, dentro de la estrategia de creci-
miento del programa de fidelizacién, se han
mejorado los flujos de comunicacion con el
cliente a través de una nueva web mas funcio-
nal, asi como del envio de informacion digital
personalizada. Para 2019, se continuara traba-
jando para incorporar nuevos partners y ven-
tajas para los clientes al programa y se incluira
“SUMA en Linea” en la App de la compaiiia,
entre otras acciones.

i ;*F.aﬂ! .:I
L h =
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DIALOGO CON
PROVEEDORES
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Los proveedores, partners y socios
del Grupo Linea Directa constituyen
una pieza de gran importancia para
garantizar la satisfaccion del cliente.
Por ello, la entidad apuesta por una
estrategia en la que los proveedores
sean un valor clave, fomentando su
implicacion y compromiso con los
objetivos corporativos.

Por su modelo de negocio, a través del teléfono o Internet y
sin oficinas, los proveedores, partners y socios de Linea Directa
son, en muchas ocasiones, el rostro de la compafifa ante sus
asegurados. Por ello, la entidad presta una especial atencién a
la seleccion de sus colaboradores, promoviendo una relacién
sdlida y el alineamiento con su principal objetivo: la satisfaccion
del cliente. Asi, en 2018, se ha seguido apostando por criterios
de seleccién de colaboradores tales como la excelencia en el
servicio, la confianza o el respeto a los valores corporativos,
entre otros.

Asimismo, Linea Directa cuenta con un Cddigo Etico de Con-
ducta de Proveedores, aprobado por el Consejo de Adminis-
tracién, que se asienta sobre 5 principios: €tica y transparencia;
cumplimiento normativo y respeto a la libre competencia; con-
fidencialidad y respeto a la propiedad intelectual; respeto a la
legislacion laboral y a los derechos humanos; y la proteccién del
medioambiente. Adicionalmente, desde finales de 2017, los pro-
veedores dados de alta en la Plataforma de Compras del Grupo
deben firmar una declaracién de cumplimento de criterios ASG,
informando sobre su polftica de Responsabilidad Corporativa.

63

MILLONES DE EUROS
PERIMETRO/VOLUMEN NEGOCIADO

15

MILLONES DE EUROS
AHORRO

99-,

PROVEEDORES ESPANOLES

102-9, 102-17

PREMIO COLABORADORES
DE LINEA DIRECTA

Con el fin de fortalecer los vinculos con sus proveedores,
partners y socios, Linea Directa celebra anualmente su Pre-
mio Colaboradores, que en 2018 ha cumplido su X edi-
cion. Esta iniciativa es, ademds, una pieza estratégica dentro
de la relacién de la compafifa con este grupo de interés.

A través de este premio, son los propios responsables de
las dreas los que proponen a los candidatos entre todos
los colaboradores con los que han trabajado durante el
dltimo afo y que han destacado por la calidad del servi-
cio, su compromiso con Linea Directa o implicacién en el
proceso de transformacion digital, entre otros criterios.

El Premio Colaboradores de Linea Directa cuenta con tres
categorfas:‘Premio a la Excelencia en el Servicio”,"Premio a
la Implicacién en la Transformacién Digital” y “Premio al Valor
Social”. Asimismo, las dos primeras categorfas se dividen en
“Business to Consumer” (B2C),"Business to Business” (B2B)
o "Business to Employee” (B2E), dependiendo de si el servi-
cio se presta directamente al cliente o a Linea Directa.

GANADORES IX
PREMIO
COLABORADORES

Premio a la Excelencia
en el Servicio:

B2B: M. Angel Martf Lépez-Amor

B2C: ALD Automotive

Premio a la Implicacion en la
Transformacion Digital:

B2B (Ex Aequo):

* Avanade — Accenture
* Prinzipal Partners

B2E: Rico & Vigliano arquitectos

Premio al Valor Social (Ex Aequo):

* Norte Joven
* Fundacién Pons




Nuestros compromisos

COMPROMISO
CONELMEDIO AMBIENTE

L sostenibilidad, una prioridad

e

- Por su mo de negocio, dir*
y sin redes de oficinas, Linea
Directa también es una compaiiia
extraordinariamente eficiente
en el campo de la sostenibilidad
medioambiental. Ademas, dispone
de un Sistema propio de Gestion
Ambiental que trata de reducir al
maximo su impacto en el entorno;
un objetivo que este afo ha reforzado
tras certificarse en la ISO 50001:201 I.

102-11,102-12
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Bajo el concepto "Cuidamos de lo que importa", el Plan
Director de Responsabilidad Corporativa impulsa una estrategia
global en aspectos de sostenibilidad medioambiental y eficiencia
energética, que se aplica a todas las empresas del Grupo. De
esta forma, junto a Linea Directa Aseguradora, las filiales Linea
Directa Asistencia, Ambar Medline y CAR han incorporado pro-
gresivamente el cdlculo y gestion de sus consumos y emisiones,
con el objetivo de implementar una estrategia gradual de re-
duccidn y avanzar en la transicion energética hacia un modelo
mas sostenible.

En 2018, se han impulsado medidas de eficiencia energética
amplidndose los indicadores de consumo y aumentando la ex-
haustividad en el cdlculo de las emisiones de carbono. Asimismo,
se ha potenciado la oferta de nuevos productos vinculados a
modelos de descarbonizacion en la movilidad, como es la pro-
mocidén del vehiculo eléctrico a través de la Pdliza Respira o el
aseguramiento de flotas de motosharing eléctricas.

Ademds, con la «Pdliza Digital», la compafifa ha implementado
en sus procesos de negocio la reduccion del consumo de papel,
enviando toda la documentacién de la contratacion a través
de una plataforma digital que garantiza la confidencialidad, la
seguridad y la validez del proceso. Un objetivo, el de convertir
a Linea Directa en una compafifa sin soportes de papel, que
también potencia a través de la monitorizacién y optimizacién
del consumo de papel interno.

El Grupo Linea Directa también contribuye a la lucha contra el
cambio climdtico, un fendmeno que, ademds constituir un peli-
gro potencial para la salud de millones de personas en todo el
mundo, es una amenaza para el desarrollo econdmico v la acti-
vidad aseguradora. Por eso, entre otras muchas iniciativas, Linea
Directa volvié a colaborar en 2018 con “La Hora del Planeta”
de WWEF, que trata de lograr una sensibilizacion global sobre
este tema. Ademds, ha seguido apostando por la promocion
de la movilidad ecoldgica y la reduccion del impacto de sus
empleados con su flota de vehiculos eléctricos para los despla-
zamientos entre centros de oficinas. Estos vehiculos, que han
tenido una gran aceptacién, han acumulado 12.107 kilémetros
recorridos durante 2018, lo que ha evitado la emisién de [,2
toneladas de CO, a la atmdsfera.

Se ha potenciado la oferta de
nuevos productos vinculados

a modelos de descarbonizacion

en la movilidad

102-11,102-12

HUELLA DE CARBONO

En 2018, el Grupo Linea Directa ha calculado su huella de carbo-
no siguiendo un el modelo GHG Protocol, que incluye emisio-
nes directas, indirectas e inducidas. Ademds, con la aprobacién el
28 de diciembre de Ley | 1/2018 de Informacion No Financiera
y Diversidad, el Grupo Linea Directa ha aportado toda su infor-
macion medioambiental de relevancia al Grupo Bankinter, que
ha sido verificada por parte de la consultora PWC.

Linea Directa también cuenta con un Manual de Buenas Practicas
Medioambientales dirigida a los empleados del Grupo. Ademas,
tras haber certificado su Sistema de Gestion Ambiental con la
ISO 14001:2015, ha obtenido la ISO 50001:201 I, relativa a su
Sistema de Gestidn de Eficiencia Energética.
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CONSUMO ENERGETICO
2017 vs 2018

.

2017 Gj Gj/emp 2018 Gj Gj/emp

Linea Directa Aseguradora 19.271,15 8.1 20.471,50 8,37

Linea Directa Asistencia 1.746,58 7,59 1.847,17 7,66

Ambar Medline (Nuez) 16942 13,03 189,72 12,64

* Incluye el conumo de energfa en electricidad, gas natural y gaséleo.

Las entidades del Grupo Linea Directa (Linea Directa Aseguradora, Linea Directa Asistencia y Ambar Medline (Nuez) han aumentado
su consumo energético un 6,23% respecto a 2017. El aumento de consumo energético se ha producido principalmente por al aumento
de personas en los edificios. Con motivo de la consolidacion del reporte de datos no financieros del Grupo Bankinter, se ha cambiado
del criterio de publicacién de los datos de consumo eléctrico. En este sentido, a partir de 2018, se publicardn los datos de consumo
energético que incluyen electricidad, climatizacion y grupos electrégenos

"/
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Linea Directa Linea Directa

Aseguradora Asistencia Nuez
HUELLA DE CARBONO* e SISt

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017

EMISIONES CO, DIRECTAS (TM)

Por consumo de Gas / Gasoil Tipo A  330,8 351,1 32,1 39,7 1,4 1,9 119,6 148,5

Emisiones/empleado 0,18 0,16 0,14 0,16 0,11 0,12 2,1 2,4

(1) Linea Directa Aseguradora: Gas Natural (1.698.29 | Kwh); Gasoil Tipo A (2.166 litros) (2) Linea Directa Asistencia: Gas Natural (No aplica); Gasoil Tipo A (13.834 litros).
(3) Nuez: Gas Natural (9.159,58 Kwh); Gasoil Tipo A (No consume) (4) CAR: Gas Natural (731.622 Kwh); Gasoil Tipo A (No significativo).

Fuente: MITECO.Factores de emisidn registro de huella de carbono, compensacién y proyectos de absorcién de didxido de carbono (Versién 10 - Abril 2018).

EMISIONES CO, INDIRECTAS (TM)

Por consumo de electricidad 915,4 1.030,9 102,6 102,6 11,2 12,2 319,1 0,0

Emisiones/empleado 0,48 0,46 0,45 0,43 0,86 08l 56 0

(1) Linea Directa Aseguradora: EDP S.A. (2) Linea Directa Asistencia: Iberdrola Clientes S.A. (3) Nuez: Iberdrola Clientes S.A. (4) CAR: Acciona Green Energy Developments.

Fuente: MITECO.Factores de emisidn registro de huella de carbono, compensacién y proyectos de absorcién de didxido de carbono (Versién 10 - Abril 2018).

EMISIONES CO, INDUCIDAS (TM)

Desplazamiento “in itinere” 2.408,7 2.518,2 287,8 323,5 7,99 3,36 n.a. n.a.
Viajes de empresa 14,9 17,9 10,0 5,9 n.a. n.a. n.a. n.a.
Agua 5,8 5,4 0,5 0,6 0,04 0,04 0,4 0,3
Papel consumo interno 15,9 14,0 0,2 0,2 0,03 0,01 0,6 o,l
TOTAL 8,06

Emisiones/empleado 1,30 [ 14 1,30 1,37 0,62 0,22 0,02 00l

Fuente: SIMAPRO (Ecoinvent System Processes, tap water, at user; RER/S). Actualizado 2018.
Fuente: SIMAPRO (Ecoinvent System Processes 3, graphic paper production). Actualizado 2018.
Fuente: Average car unknown. GHG Protocol- mobile public transport. Defra's business travel- land guidance.Version 1.0 2018.

Nota:Viajes de empresa y Desplazamientos in itinere solo incluyen aquellos desplazamientos que se realizan en coche.

* Los factores de emisién del cdlculo de la Huella de Carbono se han modificado para 2017-2018. Con la aprobacién de la Ley |1/2018 de Informacién No Financiera y Diversidad el Grupo

Linea Directa ha consolidado el reporte de la informacién no financiera (ASG) con el Grupo Bankinter: Para ello, se han utilizado factores de conversién coherentes para su asimilacién al mismo.

102-48 6



Fundacion Linea Directa

Linea Dir

la fuerza de ul

Creada en 2014 con el objetivo de
canalizar las diferentes sobre Seguridad
Vial que, hasta ese momento, impulsaba
Linea Directa Aseguradora, la Fundacion
Linea Directa tiene cuatro lineas de
actuacion: investigacion, formacion,
divulgacion y accién social. Su objetivo es
aportar su conocimiento y compromiso
para lograr su suefio: construir una
sociedad libre de accidentes de trafico.

La Fundacidn Linea Directa fue creada en 2014 con el ob-
jetivo de luchar contra la accidentalidad vial, una lacra que,
cada afo, marca para siempre la vida de miles de personas.
Para ello, organiza e impulsa diferentes iniciativas en torno
a cuatro diferentes lineas de actuacién: Investigacién, For
macién, Divulgacion y Accidn Social.

En 2018, entre otras muchas iniciativas, la Fundacion Linea
Directa realizd tres importantes estudios sobre accidenta-
lidad vial, celebré la XV edicién del Premio Periodistico de
Seguridad Vial, organizé la cuarta edicion del Premio Em-
prendedores y Seguridad Vial e impulsé la campafia “Ningtin
nifio sin sillita”, con el objetivo de donar Sistemas de Reten-
cién Infantil (SRI) a familias en riesgo de exclusion social.

102-12, 102-13
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ACCION SOCIAL:

prevenir, idear, innovar

Cada afio, la Fundacién Linea Directa
pone en marcha ambiciosas iniciativas que
tienen por objetivo construir una sociedad
libre de accidentes de trafico, entre las
que destaca el Premio Emprendedores

y Seguridad Vial. Este certamen, pionero
en su género, trata de apoyar el
emprendimiento en materia de lucha
contra la accidentalidad vial.

En 2018 la Fundacién Linea Directa celebrd la IV edicién del
“Premio Emprendedores y Seguridad Vial", un certamen que,
desde hace casi un lustro, trata de incentivar el emprendimiento
en el dmbito de la seguridad en carretera. El ganador del Premio
recibe 20.000 euros en modalidad de coinversidn, formacién y
mentoring. Ademads, en una fase posterior, el vencedor de la edi-
cion contard con el apoyo y asesoramiento de la Fundacion para
la Innovacion Bankinter y de IESE Business School, que valorardn
el acceso a rondas de inversidn mediante un estudio persona-
lizado. En 2018 el ganador resultd ser la empresa valenciana
Closca Design, cuyo proyecto, centrado en un novedoso casco
para ciclistas que trata de incentivar su uso en el dmbito urbano,
fue elegido de entre 60 sociedades presentadas.

La Fundacion Linea Directa recibe el Premio
Estrella Luike del Motor Honorifico

La quinta edicion de los Premios Estrella Luike del Motor
ha reconocido el trabajo realizado por la Fundacion Linea
Directa. Por su compromiso con la seguridad vial y sus di-
versas iniciativas para erradicar los accidentes de las ca-
rreteras espanolas, la Fundacion ha recibido de manos del
fundador del Grupo Luike, Enrique Hernandez-Luike, el ga-
lardén honorifico de esta edicion.

Francisco Valencia
Director General de la
Fundacién Linea Directa

“La Fundacién Linea Directa aspira

a convertirse en un activo de la
sociedad en materia de lucha contra

la accidentalidad en carretera. Para

ello, seguird insistiendo en investigar,

en divulgar, en formar y en desarrollar
potentes programas sociales en materia
de SeguridadVial para que, entre todos,
podamos alcanzar nuestro suefio: cero
muertos en accidentes de trdfico”.

102-12

"NINGUN NINO
SIN SILLITA"

La Fundacién Linea Directa, en colaboracién con la
Fundacion Cepsa, la Fundacion PONS, la Fundacion
SEUR y Midas, lanz6 la campaia solidaria “Ningun
nifio sin sillita”, con el objetivo de reducir la siniestra-
lidad vial infantil en Espaifia. La iniciativa tenia como
objetivo recaudar fondos para donar sillitas infantiles
(SRI) a familias en riesgo de exclusion social. Para ello,
la Fundacién Linea Directa edité y promocién el libro
“El semaforo aburrido”, escrito por Jordi Sierra i Fabra,

best seller de literatura infantil y juvenil.
7
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IN i E STIGAR La Fundacion Linea Directa

. realiza, en colaboracion con

Salva Vldas diferentes instituciones y
organismos de referencia,

importantes estudios que analizan
las principales variables de la
accidentalidad en carretera,
siempre con el objetivo de dar a
conocer a la sociedad los principales
riesgos de la conduccion.

Desde su creacion en 2014, la Fundacidon Linea
Directa se ha convertido en un referente en
materia de investigacién sobre accidentes de

trafico, recogiendo el testigo de la propia com-
pafiia, que, debido a su contacto directo con las
victimas vy los afectados por esta lacra social,
siempre tuvo una especial sensibilidad con el
drama humano que suponen las muertes en
carretera.

La temdtica de los estudios de la Fundacién
trata de abordar cuestiones de la maxima
\ actualidad, tanto por su importancia para
la lucha contra la mortalidad y la lesividad
vial, como por su fuerte calado social. Para
ello, analiza los datos oficiales de acciden-
talidad bajo diversas variables y enfoques,
afiadiendo una visidn socioldgica de los
conductores espanoles para abrir espacios

de reflexién sobre este problema.

En 2018, la Fundacién Linea Directa ha elaborado

“ 3 estudios:

* “Furgonetas en la carretera: ;un riesgo
para la seguridad vial? Analisis y evolucion
de su siniestralidad (2011-2015)”

* “Influencia de la agresividad en los acciden-
tes de trafico”

* “La muerte silenciosa. Los accidentes de tra-
fico en los usuarios vulnerables: peatones, ci-
clistas y motoristas (2007-2016)”

Los informes han tenido una gran acogida en los me-
dios de comunicacién, con casi 1.200 impactos en pren-
sa, radio, television e Internet y una audiencia acumulada de
330 millones.
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“Influencia de la agresividad
en los accidentes de trafico”

Segln este estudio, realizado también en colaboracién con IN-
TRAS, 3 millones de conductores circulan con un alto nivel de
agresividad. Ademds, mds de 100.000 automovilistas reconocen
ser auténticos “violentos viales” que, ademds de conducir suma-
mente alterados, afirman haber causado directamente un acci-
dente por sus conductas irresponsables. Por otra parte, 2,6 mi-
llones de automovilistas admiten que se han peleado con otro
conductor o que podrian llegar a hacerlo por una disputa de
tréfico, y alrededor de 3,2 millones reconocen haber retado a
otro conductor a salir del coche para solventar sus diferencias.

102-12

“Furgonetas en la carretera:

sun riesgo para la seguridad vial?
Andlisis y evolucién de su siniestralidad

(2011-2015)”

En este informe, realizado en colaboracion con INTRAS (el Ins-
tituto Universitario de Investigacién de Trdnsito y Seguridad Vial
de la Universidad de Valencia), la Fundacion Linea Directa analiza
en profundidad los 445.000 accidentes con victimas registrados
en Espafia por la DGT entre los afios 201 | y 2015, en los que
se vieron implicados 755.000 conductores y un total de 41.000
furgonetas. La conclusidn es alarmante: en los dltimos 5 afos, el
ndmero de furgonetas accidentadas se dispard un 41%, con un
balance de casi 1.000 muertos y 5.000 heridos graves.

“La muerte silenciosa.
Los accidentes de trafico en los usuarios
vulnerables: peatones, ciclistas y motoristas

(2007-2016)”

La Fundacion Linea Directa analizd, en colaboracion con Centro
Zaragoza, la tragedia silenciosa de la seguridad vial en Espafia
en 3 colectivos especialmente vulnerables: los ciclistas,
motoristas y peatones. No en vano, en la Ultima década,
estos colectivos registraron casi 10.000 fallecidos en
accidente de tréfico y medio millén de lesionados.
No en vano, el dato es sobrecogedor: los ciclistas,
peatones y motoristas ya suponen el 50% del

total de muertos en carretera.
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HABLAR DE
SEGURIDAD
VIAL

merece un Premio

El Premio Periodistico de Seguridad Vial
Fundacién Linea Directa es uno de los
certamenes mas prestigiosos del periodismo
y la comunicacion en Espafia. Desde hace
mas de |5 afios,la Fundacién reconoce

los mejores articulos y reportajes sobre
seguridad en carrera publicados y emitidos
por los medios de comunicacién espafioles,
siempre con el objetivo de concienciar a la
sociedad sobre la necesidad de mantener
conductas responsables al volante.

El certamen cuenta con tres categorfas periodisticas (Prensa es-
crita y Medios On line, Radio y Television), dotadas cada una con
10.000 euros. En la XV edicidn, los ganadores, elegidos de entre
casi 2.000 reportajes emitidos por medios de comunicacién de
toda la geograffa espafiola, fueron Marfa Rodriguez, de Antena
3, en la categorfa de Television; José Manuel Abad, de El Pafs, en
la categorfa de Prensa Escrita, y Lorena Mayordomo, de Onda
Cero Cuenca, en la categorfa de Radio.

El certamen cuenta ademds con otras dos categorifas: el Premio
Solidario, dotado con 10.000 euros, y el Honorifico, sin dotacion
econdmica. Los candidatos al Premio Solidario, que reconoce a
aquellas ONG, organizaciones y fundaciones comprometidas son
elegidos de entre una terna propuesta por la Direccion General
de Tréfico y cuatro candidatos propuestos por el Comité de
Expertos. Los dos finalistas, uno de cada panel, son elevados al
Jurado de la edicidn, que es quien elige al ganador. En 2018, el
galarddn recayd en la Asociacion para el Estudio de la Lesidn
Medular Espinal (AESLEME).

Por su parte, el Premio Honorifico de Periodismo por la Segu-
ridad Vial, que reconoce la trayectoria profesional de diferentes
periodistas y comunicadores por su trabajo en el campo de
la seguridad en carretera, fue otorgado al periodista canario
Bernardo Herndndez Curbelo, que fue Director del programa
“SeguridadVial” que emitid, durante |8 afios, Television Espafiola
de Canarias, desde 1988 hasta 2006.

Los Teatros del Canal de Madrid acogieron la gala de entrega

de premios, en una ceremonia cuya Presidencia recayd en Ana
Pastor, Presidenta del Congreso de los Diputados.

Y/

JURADO DEL
XV PREMIO PERIODISTICO

El jurado de la XV edicién estuvo formado por las
siguientes personalidades:

» Gregorio Serrano Lopez, Director General de
Trafico. Presidente del Jurado.

Maria del Pilar Gonzalez de Frutos,
Presidenta de UNESPA (Unioén Espaiiola de
Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras).

Pere Macias, Presidente de la Comision para
la Seguridad Vial del Congreso de los Diputados
durante la legislatura 201 1-2015.

Pedro Guerrero, Presidente de Bankinter.

Irene Rivera, Diputada y Presidenta de la
Comision para la Seguridad Vial del Congreso de
los Diputados durante la legislatura 2016.

Montserrat Dominguez, Directora de
EL HUFFINGTON POST.

Vicente Vallés, Director y Presentador de
NOTICIAS 2 de ANTENA 3.

Lourdes Maldonado, Directora y Presentadora
de Telenoticias | en TELEMADRID.

» José Antonio Vera Gil, Presidente de la Agencia
EFE.

» José Ramon Alonso, Subdirector de ABC.

* Félix Cerezo, Periodista de EL MUNDO y
ganador en la XIV edicién del Premio Periodistico
de Seguridad Vial en la categoria de Prensa Escrita
y Medios Online.
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. FORMACION

\\ En la linea de actuacién de Formacién, la Fundacién Linea Directa
- propuso a sus comunidades On line la prueba‘;Aprobarfas el carné
de conducir?”’, con el objetivo de refrescar los conocimientos a
motoristas y automovilistas en materia de seguridad en carretera.
Los resultados fueron sorprendentes, ya que sdlo el 3% de los

o participantes acertaron todas las preguntas y alrededor del
__ L SR 20% “'suspendid” la prueba.

CONFIGURACION DEL PATRONATO DE LA FUNDACION LINEA DIRECTA A ENERO DE 2019

3 Vicepresidente Director Gral. Secretario Gral.
Presidente - . ] S .
Miguel Angel Merino Francisco Valencia Pablo Gonzalez-

Alfonso Botin-Sanz CEO de Linea Directa Director de Gobierno Schwitters
de Sautuola Corporativo de Linea Director del Area de

Presidente de Linea Directa A Directa Secretarfa General
de Linea Directa

Patronos

Pedro £ Pere L Pere
Guerrero - iro Navarro Macias i Arau

Presidente CEO de CEPSA Director General Ex Presidente de la Presidente de la Comisién Periodista y presentador
de Bankinter y Presidente de la de Tréfico Comisién de Seguridad Vial de SeguridadVial y Movilidad de Antena 3 Noticias
Fundacién CEPSA y Movilidad Sostenible del Sostenible del Congreso
Congreso de los Diputados | de los Diputados

(X legislatura)

Todas las acciones e iniciativas de la Fundacidn Linea Directa cuentan con el apoyo y el so-
You porte de las Redes Sociales, que, utilizando un tono de comunicacion fresco vy abierto, trata
de poner en valor la lucha contra la accidentalidad en carretera. La Fundacién cerrd 2018
con casi 4.000 seguidores en Facebook y Twitter.

102-12,102-13 7
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RESULTADOS

Cuenta de resultados grupo

Primas Emitidas 853.119.551 797422437 738.661.351
Beneficio Antes de Impuestos 155.992.756 152.003.353 136.603.070
Beneficio Neto [17.233.148 [12.000.887 105.592.508
Siniestralidad Neta 64,78% 65,96% 68,12%
Ratio Combinado Neto de Grupo 85,57% 85,32% 86,40%
Fondos Disponibles a efectos de Solvencia 385.270.208 403.638.547 377.070.991
Superdvit del Margen de Solvencia 201.089.109 225.814.055 213.803.493
I B R
Provisiones Técnicas 725.891.300 713.681.289 663.439.179
Activos totales 1.296.206.052 [.218.785.234 [.193.819.857
Patrimonio Neto 288247.473 307.170.668 305.910.558
I S R
Cartera 3.014.140 2.793.529 2.569.771
Pdlizas de Motor 2.335.568 2.207.070 2.056.737
Pdlizas de Hogar 568.157 505.163 445.095
Seguro de Bienestar 77468 75.846 67.939
Salud 32947 5.450 0
Empleados 2.356 2.194 2.049

Carlos Rodriguez

Director de Finanzas

“Linea Directa se ha convertido en un referente en materia de rentabilidad y gestion eficiente.
En este sentido, 2018 ha sido el mejor afio de la historia de la compafifa, con casi 156 millones
de euros de Beneficio antes de Impuestos y 853 millones de euros de facturacién.Todo ello le ha
permitido alcanzar un ROE del 38%, uno de los mds altos de nuestro pais”.
102-7, 102-8
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CUENTA TECNICA CONSOLIDADA
Primas Imputadas Netas de Reaseguro 816.288.820 761.302.984 703.732.832
Coste Siniestral Neto de Reaseguro -528.753.587 -502.151.170 -479.412.302
Gastos Operativos y Técnicos Netos -169.767.560 -147.375017 -128.599.353
Ingresos Financieros Netos 33.547.554 35.121.136 35911.686

Resultado cuenta técnica aseguradora 151.315.226

Otros Ingresos Financieros Netos
Otros Ingresos 14.073.960 14.879.819 12.558.009
Otros Gastos -9.396.430 -9.774.399 -7.587.802

Resultado consolidado antes de impuestos 155.992.758 152.003.353 136.603.070
Resultado consolidado después de impuestos 117.233.148 112.000.887 105.592.508

146.897.933 131.632.863

OI

BALANCE CONSOLIDADO 2018 2017 2016
Activo

Tesorerfa 166.776.076 148916932 78.439.247
Cartera de Inversiones Disponibles para laVenta 775.379.231 734517.862 797987456
Préstamos, Depdsitos y Partidas a Cobrar [12.957.726 103.708.539 92.514.090
Participacion del Reaseguro en Provisiones Técnicas 7.317.988 5719171 3.827.665
Inmovilizado Material e Inversiones Inmobiliarias [10.843.951 |13.860.565 | 13.862.463
Inmovilizado Intangible 7.592.788 7.036.438 8.068.593
Pagos Anticipados y Periodificaciones 86.041.808 81.026.371 76.973.590
Activos fiscales 27.425.404 23.999.355 22.146.753
Activos mantenidos para venta 1.871.080

1.193.819.857

Pasivo y Patrimonio Neto

Débitos y Cuentas a Pagar 207.302.067 120.177.804 155.040.427
Derivados de cobertura 3.385.351

Provisiones Técnicas 725.891.300 713.681.289 663.439.179
Provisiones no Técnicas 24.652.041 23.199.046 19.714.791
Otros Pasivos 2.193.662 720937 673437

44.534.158 53.835.490 49.041.465

Pasivos por Impuestos Corrientes y Diferidos

Total pasivo 1.007.958.579 911.614.566 887.909.299
Fondos Propios 273.677.362 268.305.762 265.953.675
Ajustes por Cambios de Valor 14.570.112 38.864.906 39.956.883

288.247.473 307.170.668
1.296.206.052 1.218.785.234

305.910.558
1.193.819.857

Total patrimonio neto

Total pasivo y patrimonio

Margen de Solvencia Consolidado

Capital de solvencia obligatorio 184.181.099 177.824.492 163.272.205

Fondos Disponibles a Efectos de Solvencia 385.270.208 403.638.547 377.070991

201.089.109 225.814.055 213.803.493
209,18% 227% 231%

Superavit del margen de solvencia

Ratio de solvencia

Resumen de las cuentas anuales consolidadas de Linea Directa Aseguradora, S.A. de Seguros y Reaseguros y sus sociedades dependientes, cuyos estados financieros y memoria tanto individual

como consolidada han sido auditadas sin salvedades por la auditora PwC. El resumen que aqui figura es solo un extracto de estas cuentas anuales, que pueden ser consultadas en su totalidad

y

en el Registro Mercantil.

102-7,102-13
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MEMORIA

RELEVANCIA Y MATERIALIDAD

en materia de RSC

Linea Directa elabora su informe anual analizando y sistematizando
toda la informacion que recibe de sus principales Grupos de In-
terés (clientes, empleados y proveedores), que recoge a través
de distintos canales de comunicacidn, bajo la consideracién del
contexto de sostenibilidad y el principio de exhaustividad.

El Il Plan Director de Responsabilidad Corporativa (2017-2019)
recoge los resultados del andlisis de materialidad. Aprobado por
la Alta Direccidn y el Presidente de la compafiia en el Comité
de Responsabilidad Corporativa, alcanza a todas las empresas del
Grupo Linea Directa y a sus marcas comerciales con el objetivo
de dar respuesta estratégica a las necesidades que surgen en su
relacion con sus Grupos de Interés. De tal forma, las dreas rele-
vantes que constituyen el Plan son: seguridad vial, seguridad en el
hogar, promocidn de la salud, cuidado del medioambiente, buen
gobierno corporativo y gestion ética de personas. En este Plan se
identifican los Grupos de Interés clave para la organizacion y las
principales lineas de actuacién en materia de sostenibilidad, inclu-
yendo los retos derivados de la nueva linea de negocio.

Para la elaboracién del Il Plan Director de Responsabilidad Cor
porativa, se contd con la colaboracion de la consuttora SGS, quién
incorpord conclusiones de encuestas realizadas a Directores, man-
dos intermedios, empleados y proveedores, ademds del analisis
de un benchmarking sectorial, que constatd el grado de madurez
de Linea Directa. El Plan prioriza los Grupos de Interés de la
compafifa en funcién de su importancia para el negocio y da
respuesta a los principales retos del sector. Fruto de este andlisis,
se aprobaron nuevas acciones que ayudaran al Grupo a dar
respuesta a los inputs de los stakeholders.

PRINCIPIOS QUE NOS COMPROMETEN

El Grupo Linea Directa Aseguradora, S.A, centra su Plan Director
de RSC en el cuidado y la preocupacién de la persona. Bajo el
concepto rector de “Cuidamos de lo que importa” impulsa tres
ejes que rednen aspectos econdmicos, sociales, medioambien-
tales y de gobierno corporativo. Ademds, comprometidos en
la extensidn de su cultura corporativa, sus valores de “Respeto
a las personas” y de “Espiritu de superacién”, se ven reflejados
en su actividad en materia de Derechos Humanos y laborales,
respeto al medioambiente y lucha contra la corrupcidn.

"/

VALIDACION

El Comité de Responsabilidad Corporativa y Reputacion se ha
reunido dos veces en 2018 para hacer seguimiento de la conse-
cucion de objetivos, revisar la evolucidn de indicadores y tomar
decisiones en caso necesario.

VERIFICACION

La informacién econdmica publicada en esta Memoria ha sido re-
visada por un auditor independiente. Linea Directa tiene prevista
la revision externa de los contenidos de la Memoria y su adapta-
cién a GRI en futuros ejercicios. Con motivo de la obligacion del
reporte del Estado de la Informaciéon No Financiera del Grupo, los
indicadores ASG se incluyen de forma consolidada en el Informe
de Gestién del Grupo Bankinter que, como matriz de Linea Directa
y sus filiales, ha contado con la verificacion de la consultora PwC.

GRUPOS DE INTERES

El Grupo Linea Directa dispone de dos niveles diferentes de
relacién con sus Grupos de Interés. En el primero figuran los
stakeholders con los que mantiene relacién contractual: el ac-
cionista, los clientes, los empleados y los proveedores. En el se-
gundo nivel se asientan los Grupos de Interés con los que no
hay relacion contractual: los medios de comunicacién, las ins-
tituciones, los emprendedores, las asociaciones sectoriales, los
lideres de opinidn, las ONG, los no clientes y la sociedad en
general. Ademds, también colabora con diferentes asociaciones,
empresas e instituciones relacionadas con la actividad del Grupo,
aliados imprescindibles para conseguir sus metas y objetivos.To-
dos ellos completan el panorama de colectivos con los que
Linea Directa se relaciona, combinando objetivos financie-
ros con los de RSC.

(P70, 102-42, 102-43, 102-44, 102-46, 102-48, 102-52




CANALES DE DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

El Grupo Linea Directa promueve una escucha activa con sus Grupos de Interés en toda su cadena de valor. En estas
interacciones identifica aquellos aspectos de su actividad que tienen una mayor influencia en su entorno y aquellas

necesidades que promueven una sociedad mds sostenibles y seguras

GRUPOS DE INTERES CANALES DE DIALOGO RESPONSABLE DE GESTION

Accionistas

Clientes

Organismos reguladores (DGSFP y CNMV)

Empleados

Colaboradores

Universidad y Escuelas de Negocio

Tercer Sector

Medios de Comunicacion

Sociedad

Consejo de Administracion

Memoria Corporativa 2018

Dtor. Secretaria General

Web Corporativa del Grupo

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Youtube, Linkedin)

Encuestas de Calidad

Focus Group

Defensor del Asegurado

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones

Multicanalidad Comercial

Dtor. Gobierno Corporativo
Dtor. Secretaria General

Dtor. Marketing

Circulares

Dtor. Secretaria General

Focus Group

Atencion al empleado

Encuestas de clima

Comunidades Virtuales

Intranet

Eventos internos: desayunos y convenciones

Canal Denuncias Confidencial

Dtora. Personas
y Comunicacion Interna

Comité de Direccion

Gestor Etico

Focus Group

Cuestionarios de satisfaccion

Portal de Compras

Reuniones de seguimiento

Dtor. Gobierno Corporativo

Dtor. Finanzas

Reuniones

Foros

Jornadas

Dtora. Personas
y Comunicacion Interna

Dtor. Gobierno Corporativo

Reuniones

Redes Sociales

Web Fundacién Linea Directa

Dtora. Personas
y Comunicacion Interna

Dtor. Gobierno Corporativo.

Ruedas de Prensa

Notas de Prensa

Redes Sociales

Dtor. Gobierno Corporativo

Web Corporativa del Grupo

Web Fundacién Linea Directa

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Youtube, Linked in)

Web Comercial

Dtor. Gobierno Corporativo

Dtor. Marketing




/ Memorias anteriores

Todas las memorias anuales de Linea Directa estan disponibles
en formato pdf, para ver online o descargar, en la web:

http://info.lineadirecta.com
Para cualquier consulta, puede dirigirse al mail:
comunicacion.externa@lineadirecta.es

o en el teléfono: 91 807 20 00.

Memorias
anteriores

Flaivaia Corpad st
TN MEEORLA

[

——ia

Edita y elabora: Departamento de Comunicacién Externa de Linea Directa Aseguradora
y Responsabilidad Corporativa. Disefio y maquetacion: The Corporate Agency

"/

102-53



Linea Directa Aseguradora, S.A.

Siguenos en: Ronda de Europa n°7 Una compaiiia
You 28760 Tres Cantos, Madrid .
@ @ @ Tel.:91 807 20 00 bankinter;
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For the Materiality Disclosures Service, reviewed that the GRI content index is clearly presented

and the references for Disclosures 102-40 to 102-49 align with appropriate sections in the

body of the report.

Para el Materiality Disclosures Service, GRI Services ha revisado que el Indice de Contenidos

ﬁ".'?';_':-:v.‘a Materiality

GR| == Disclosures

Vg o mp  Linea Directa Aseguradora
o

GRlI se presenta con claridad v las referencias a los Contenidos|02-40 al02-49 estdn alineadas
con las secciones correspondientes del cuerpo del informe.

GRI 101: Fundamentos 2016

Contenido

Descripcion

GRI 102: Contenidos Generales 2016

Localizacion / Respuesta directa

PERFIL DE ORGANIZACION

102-1 Nombre de la organizacién Pdginas 12y 13. Grupo Linea Directa.
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios Paginas 12-13, 18-19,28, 32,34, 36,38, 39.
102-3 Ubicacién de la sede Contraportada. (P4gina 73) Ronda de Europa n°7 - 28760 Tres
Cantos, Madrid.
102-4 Ubicacion de las operaciones Todas las operaciones significativas se llevan a cabo en Espafia.
102-5 Propiedad y forma juridica Pdginas ~I,3 y 71. Empresa matriz: Linea Directa Aseguradora, S.A,
Compafiia de Seguros y Reaseguros.
102-6 Mercados servidos Modelo de negocio Pdginas 3, 12-13, 32-33, 36.
102-7 Tamafio de la organizacién Paginas 3, 68-69.
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores Pdginas 3y 68.
102-9 Cadena de suministro Paginas 13y 57.
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de Pdginas | | 'y 43. Durante el afio 2018 se ha inaugurado CAR
) suministro Barcelona, taller de reparacion de vehiculos.
. i Modelo de Negocio y Gestidn de riesgos (Pdginas 26 v 27).
102-11 Principio o enfoque de precaucion Medioambiente (Paginas 58 y 59).
_— Il Plan Director de RSC (Pédginas 47-49), Medioambiente (Pdginas
102-12 Iniciativas externas 58-61) Fundacién Linea Directa (P4ginas 62-65).
102-13 Afiliacién a asociaciones Paginas 12, 62, 67.

102-14

ESTRATEGIA

Declaracién de altos ejecutivos responsables de la toma de  Péginas 4-5, 6-9. Carta del Presidente, Didlogo con Miguel Angel

decisiones

Merino (CEO).

102-15

Principales impactos, riesgos y oportunidades

Paginas 4-5, 6-9. Carta del Presidente, Didlogo con Miguel Angel
Merino (CEO). Péginas 26 y 27.

ETICA E INTEGRIDAD

102-16 Valores, principios, estdndares y normas de conducta Paginas |3y 24-25.
Pdginas 24-25 y 57.Todas las dreas de Linea Directa han sido
analizadas para asegurar la implementacién del Cédigo Etico
. ., o
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas (Incluyendo aspectos relacionados con la corrupcidn). EL 100% de

las empresas del Grupo quedan afectadas por el el cumplimiento y
respeto del Cddigo Etico. (Recoge referencias fundamentales a los

derechos humanos).
2/
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Consejo de Administracién y Comisiones (Nombramientos y

102-18 Estructura de Gobernanza Retribuciones, y Control Interno y Cumplimiento Normativo):
Estructura de la Administracién de la Sociedad Pédgina 21.
. , Presi + jero Del legaci y
102-19 Delegacién de autoridad res@eﬁte Consejerg elegado v dg egacion de poderes segin
la Politica de apoderamientos de la sociedad.
102-20 Responsabllldad 4 nivel ejecutivo de temas econdmicos, Consejeros ejecutivos (Presidente y Consejero Delegado).
ambientales y sociales
Consulta a grupos de interés sobre temas econdmicos, Il Plan de RSC 2017-2019.
102-21 . . Iy I
ambientales y sociales Comité de RSC y Reputacion.
102-22 Composicién del maximo drgano de gobierno vy sus Consejo de Administracién: Estructura de la Administracion de la
comités Sociedad. Pdgina 21.
. (. , . Ti funci jecuti | Presid | j
102-23 Presidente del mdximo drgano de gobierno enen uno.o,nes eJecutlva§ el Presidente del Consejo de
Administracién y el Consejero Delegado.
a. Comisién de Nombramientos y Retribuciones.
102-24 Nominacidn y seleccion del maximo drgano de gobierno b, El Consejo en su conjunto redne los requisitos de aptitud y
honorabilidad exigidos por la normativa.
102-25 Conflictos de intereses Cuestionari.olanual alos miembfos del Consejo de Administracion,
y a los administradores de las filiales.
L » . . L Comité de RSC y Reputacion.
Funcidn del méximo érgano de gobierno en la seleccidn . L .,
102-26 . . Consejo de Administracién aprueba anualmente el Plan de
de objetos, valores y estrategia. : . .
Negocio v la estrategia de la Sociedad.
L . L , . i i lal i I ' Admini ion,
102-27 Conocimientos colectivos del mdximo dérgano de gobierno Cuestlonarllo.anua alos mlembrfos del Consejo de Administracién
y a los administradores de las filiales.
102-28 Fvaluacién del desempefio del maximo rgano de gobiemo La Entidad cuentalclon una Politica de Aptitud y Honorabilidad que
preve una evaluacién anual.
Las funciones de riesgos, Cumplimiento Normativo, Auditorfa
102-29 Identificacion y gestién de impactos econdmicos, Interna y funcién Actuarial reportan a la CACICN. El informe de
ambientales y sociales Evaluacion Interna de los Riesgos y de la Solvencia es aprobado
por la CACICN vy elevado al Consejo.
El informe de Evaluacién Interna de los Riesgos v de la Solvencia
102-30 Eficacia de los procesos de gestidn del riesgo e aproblado por "'f‘ CACIC.[\,I ! ele\{ado al COﬂS.eJ.O. Este
informe incluye la informacidn relativa a la efectividad de los
procedimientos de control interno.
i L . . Reuniones periddicas que son como minimo trimestrales. Comité
102-31 Evaluacion de temas econdmicos, ambientales y sociales . s
de RSC y Reputacion con reunién semestral.
L, . . . ., El Consejo de Administracién aprueba el Plan de RSC y el Comité
Funcién del maximo érgano de gobierno en la elaboracion L o o . ,
102-32 de Direccion hace seguimiento periddico del mismo a través del

de informes de sostenibilidad

Comité de RSC.

FUNCIONES DEL ORGANO SUPERIOR DE GOBIERNO EN LA EVALUACION DEL DESEMPENO ECONOMICO, AMBIENTAL Y SOCIAL

102-33

Comunicacién de preocupaciones criticas

Se reporta al Consejo las comunicaciones recibidas a través del
canal de Comunicacion de incumplimientos.

102-34

Naturaleza y nimero total de preocupaciones criticas

Durante el ejercicio 2018 se han recibido |5 comunicaciones,
de las cuales |3, se refieren a quejas o comentarios de clientes
relativas a siniestros de motor y hogar, que se han derivado al
Departamento de quejas o al de siniestros seglin su contenido.
No se ha recibido por tanto ninguna comunicacién relativa

a incumplimientos del Cédigo Etico y sf dos consultas con
cuestiones relativas al cumplimiento del Cédigo Etico,

102-35

Politicas de remuneracion

Politica de Remuneraciones y reporte periddico a la Comisién de
Nombramientos y retribuciones.

102-36

Proceso para determinar la remuneracion

Regulado en la Politica de retribucidn.

102-37

Involucramiento de los grupos de interés en la
remuneracion

El limite maximo de la remuneracion es aprobado por los
accionistas en Junta General.

/
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PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

102-40 Lista de grupos de interés Paginas 48-49, 70-71.
El 100% de los empleados estdn cubiertos por el Convenio

102-41 Acuerdos de negociacién colectiva Cglectlvo de Seguros XReaseguros. Con5|de|'”and'o, que Linea
Directa opera en Espafia y cumple con la legislacién, no se han
identificado riesgos significativos.

102-42 Identificacion y seleccién de grupos de interés Pdginas 47,49, 70.

102-43 Enfoque para la participacién de los grupos de interés Pdginas 47,48-49, 70.

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados Pdginas 47,48-49, 70.

PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados ~ Pégina |3.
Definicidn de los contenidos de los informes y las - . -

102-46 Coberturas del termna Pdgina 70 y IIl Plan Director de RSC (Pdginas 47-49)

102-47 Lista de temas materiales Il Plan Director de RSC (Pdginas 47-49)
Pdginas I |, 61,70. La Informacién No Financiera del Grupo Linea

L . L, Directa se ha consolidado con el Grupo Bankinter. En este sentido,

102-48 Reexpresién de la informacion . - ,
se han modificado los factores de conversion del cdlculo de
emisiones para su asimilacion.
El Alcance y la Cobertura de cada aspecto se indica en el Indice
de contenidos GRI. Con respecto a cambios significativos con

102-49 Cambios en la elaboracidn de informes respecto a afios anteriores, se ha incluido la informacién relativa
al Grupo Linea Directa, aportando informacién consolidada del
Grupo Bankinter.

102-50 Periodo objeto del informe | de enero 2018 - 3| de diciembre 2018

102-51 Fecha del dltimo informe Memoria Corporativa del Periodo Anual 2017. Publicada en Marzo
de 2018.

102-52 Ciclo de elaboracién de informes Pdgina 70. Anual

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe Pdgina 72: comunicacion.externa@lineadirecta.es

102-54 Declaracion de elaboracion del informe de conformidad Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcién

) con los Estdndares GRI Esencial de los Estdndares GRI.
102-55 indice de contenidos GRI Opcién de Conformidad Esencial. Tabla GRI
102-56 Verificacion externa La Memoria Corporativa 2018 no ha sido verificada

externamente.
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DIMENSION ECONOMICA

Localizacion en el informe

DESEMPENO ECONOMICO

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Pdginas 27,47-49.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 201: Desempefio econémico 2016

201-1 Valor econdmico directo generado vy distribuido Paginas 2,21, 68, 69.
Cuestiones medioambientales (Péginas 58-59).
Implicaciones financieras y otros riesgos y oportunidades  El sector asegurador espafiol cuenta con el CCS, entidad publica
201-2 . R . .
derivados del cambio climdtico estatal que hace frente a la meteorologia extrema derivada del
cambio climdtico.
201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno No se ha recibido ningun tipo de ayuda significativa por parte de las

Administraciones Publicas.

PRESENCIA EN EL MERCADO

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Paginas 27,47-49.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.

GRI 202: Presencia en el mercado 2016

Proporcién de altos ejecutivos contratados

A de la comunidad local"

El 100% de los altos directivos de Linea Directa son de procedencia
local, entendiendo como tal las personas nacidas o con derecho a
residencia indefinida en Espafa.

IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Pdginas 47-49, 62, 64, 67.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 203: Impactos econémicos indirectos 2016

203-1 Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados Paginas 2, 62, 64, 67.
Paginas 2, 62, 64, 67. Linea Directa ha invertido un total de 1,7
Millones de euros en proyectos de Seguridad Vial (Fundacion Linea
203-2 Impactos econdmicos indirectos significativos Directa), medioambiente, asociaciones de victimas de tréfico y

/

multiples proyectos solidarios (NUEZ) durante 2018.
https://www.fundacionlineadirecta.org/
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ANTICORRUPCION

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes P4gina 25. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.

GRI 205: Anticorrupcion 2016

Pdgina 25.Todas las dreas de Linea Directa han sido analizadas para
asegurar la implementacién del Cédigo Etico (Incluyendo aspectos
relacionados con la corrupcion).

Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la

205-1 y
corrupcién

Management Employees: El 100% han recibido formacién sobre

el Cédigo Etico y Prevencidn de Riesgos Penales en sesiones de
I'h'y 30 min. Non management employees: Los empleados del
Grupo Linea Directa han recibido formacién sobre el Cédigo Etico
y Prevencién de Riesgos Penales a 31 de diciembre de 2017, en
sesiones presenciales y pildoras formativas. En 2018 se han realizado
681 formaciones a nuevas incorporaciones.

Comunicacién y formacion sobre politicas y

205-2 - . L
procedimientos anticorrupcion

No se han detectado incidentes en relacién con este aspecto en el

205-3 Casos de corrupcién confirmados y medidas tomadas e
ejercicio 2018.

COMPETENCIA DESLEAL

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pagina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 25. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Pdginas 47-49, 70.

GRI 206: Competencia desleal 2016

Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y  No se han detectado acciones legales por practicas monopolisticas y

206-1 - . . . , . e
las practicas monopdlicas y contra la libre competencia contra la libre competencia en el ejercicio 2018.

DIMENSION AMBIENTAL
ENERGIA

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pagina 70).
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes Pdginas 58-59.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 302: Energia 2016

Pagina 60 El célculo de energfa incluye: el consumo de electricidad, de gas

- Consumo energético dentro de la organizacion . o , .
22 . st ganizact natural y de gasoil. Ademés, se incorpora al perimetro Ambar Medline.

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Paginas 58-59.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.
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GRI 303: Agua 2016

303-1 Extraccion de agua por fuente

Pdginas 58-59.Todo el agua utilizada por el Linea Directa Aseguradora
proviene del suministro municipal.

Fuentes de agua significativamente afectadas por la

208 extraccion de agua

Linea Directa Aseguradora tiene sus sedes en terrenos urbanos, por
tanto el agua captada como vertida se hace a través de la red urbana.

303-3 Agua reciclada y reutilizada

Linea Directa Aseguradora tiene sus sedes en terrenos urbanos, por
tanto el agua captada como vertida se hace a través de la red urbana.

EMISIONES

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Paginas 58-59.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.

GRI 305: Emisiones 2016

305-1 Emisiones directas de GEl (alcance 1) Pdgina 61.
305-2 Emisiones indirectas de GEl al generar energfa (alcance 2)  Pdgina 61.
305-3 Otras emisiones indirectas de GEl (alcance 3) Pagina 61.
305-5 Reduccién de las emisiones de GEl Pdgina 61.

EFLUENTES Y RESIDUOS

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pégina 70).
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Paginas 58-59.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Paginas 47-49, 70.

GRI 306: Efluentes y Residuos 2016

306-1 Vertido de aguas en funcién de su calidad y destino

Linea Directa Aseguradora capta y vierte el agua a través de la red urbana.
Se estiman unos vertidos similares a la cantidad de agua consumida, ya que
no existen otros procesos de generacion de vertidos.

306-2 Residuos por tipo y método de eliminacién

Residuos de papel confidencial (10.841 kg) y téneres (10 kg), son
gestionados por gestores autorizados que certifican su reutilizacion
para nuevos usos. CAR realiza su gestion de residuos peligrosos

a través de Ambar Plus, que recupera y valoriza estos residuos,
segln el caso, en un proceso de gestion integral que cumple con la
legislacién medioambiental aplicable.

306-3 Derrames significativos

Linea Directa tiene sus sedes en terrenos urbanos, y por su actividad
no ha generado derrames significativos durante 2018.

306-4 Transporte de residuos peligrosos

Linea Directa por su actividad no transporta residuos. El transporte
de los residuos producidos en las instalaciones del Grupo es
realizada por gestores y transportistas autorizados.

Cuerpos de agua afectados por vertidos de agua

306-5 ;
y/o escorrentias

Linea Directa tiene sus sedes en terrenos urbanos, por tanto, no
impacta en espacios naturales protegidos y/o sobre la biodiversidad.

/
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CUMPLIMIENTO AMBIENTAL

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes Pdginas 58-59.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 307: Cumplimiento ambiental 2016

307-1 Incumplimiento de la legislacién y normativa ambiental

DIMENSION SOCIAL

No se ha recibido ningun tipo de sancién ni multa significativa en
materia ambiental.

EMPLEO

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Paginas 50-51.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI401: Empleo 2016

Nuevas contrataciones de empleados y rotacién de

401-1 Pdginas 3, 50.
personal

401-2 Beneficios para los empleados a tiempo completo que no  Pdgina 50.No hay diferencia entre los beneficios ofrecidos a los empleados
se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales con jornada completa y a los empleados con jornada parcial.

401-3 Permiso parental El 100% de los empleados que disfrutan de un permiso por

maternidad o paternidad se reincorporan.

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 51.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién Pdginas 47-49, 70.

GRI 403: Salud y Seguridad en el trabajo 2016

Trabajadores con alta incidencia o alto riesgo de

Al enfermedades relacionadas con su actividad

No se han identificado profesiones con un riesgo elevado de
enfermedad.

FORMACION Y ENSENANZA

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pdginas 50-51.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 404: Formacion y ensefianza 2016

Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y

404-2 programas de ayuda a la transicion

Paginas 50-51.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones

i periddicas del desempefio y desarrollo profesional

Paginas 50-51. El 98% de los empleados reciben evaluaciones
regulares de desempefio y de desarrollo profesional.

/
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DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes Pdginas 50-51.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 405: Diversidad e Igualdad de oportunidades 2016

405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados

Paginas 3,21,22-23, 50.

NO DISCRIMINACION

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 27.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Paginas 47-49, 70.

GRI 406: No discriminacion 2016

Casos de discriminacidn y acciones correctivas

Al emprendidas

No se han producido incidentes significativos relacionados con la
discriminacion.

PRACTICAS EN MATERIA DE SEGURIDAD

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pagina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 25.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 410: Practicas en materia de seguridad 2016

Personal de seguridad capacitado en politicas o

[t procedimientos de derechos humanos

El 100% del personal de las empresas de Seguridad que dan servicio
a Linea Directa, esta acreditado para poder ejercer dicha profesidn.
La empresa colaboradora garantiza la formacion, requisitos, calidad

y férmulas de contratacién de este tipo de profesionales vy servicios,
asf como la formacién especifica en deontologia y derechos
fundamentales.

EVALUACION DE DERECHOS HUMANOS

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pdgina 25.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.

GRI 412: Evaluacién de derechos humanos 2016

Formacidn de empleados en politicas o procedimientos

Management Employees: EI 100% han recibido formacién sobre el
Cédigo Etico y Prevencidn de Riesgos Penales en sesiones de |h
y 30 min. Non management employees: Los empleados de Linea

412-2 Directa han recibido formacién sobre el Cédigo Etico y Prevencidn
sobre derechos humanos ) . .
de Riesgos Penales a 31 de diciembre de 2017, en sesiones
presenciales y pildoras formativas. En 2018 se han realizado 681
formaciones a nuevas incorporaciones
Acuerdos y contratos de inversidn significativos con Derechos FHumanos.
412-3 cldusulas sobre derechos humanos o sometidos a Fl Grupo Linea Directa opera en Espaia (pafs de la OCDE), no

evaluacion de derechos humanos

habiendose identificado riesgos significativos en esta materia. En
2018 no ha habido ninglin contrato con estas caracteristicas.

/
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COMUNIDADES LOCALES

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
Paginas 47-48, 62-69.

103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes lll Plan de RSC "Cuidamos de lo que importa"
y Fundacidn Linea Directa.

103-3 Evaluacion del enfoque de gestién Pdg. 47-49,70.

GRI 413: Comunidades locales 2016

Operaciones con participacion de la comunidad local,

413-1 . .
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

Pdginas 47-48, 58-59, 62, 64, 67. Linea Directa dispone de un Sistema
de gestién ambiental y de eficiencia energética. Ademds, Linea
Directa ha invertido un total de |,7 Millones de euros en proyectos
de Seguridad Vial (Fundacién Linea Directa), medioambiente,
asociaciones de victimas de trafico y mdltiples proyectos solidarios
(NUEZ) durante 2018.

POLITICA PUBLICA

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 25; Cédigo Etico del Grupo Linea Directa, paginas 10-11.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70.

GRI 415: Politica Publica 2016

415-1 Contribuciones a partidos y/o representantes politicos

Cédigo Etico del Grupo Linea Directa, paginas0-1 1 y 13-14. Este
tipo de contribuciones estan reguladas por el Cédigo Etico del
Grupo Linea Directa en los pérrafos 8 (las aportaciones financieras
y en especie a partidos politicos o a instituciones relacionadas estdn
prohibidas para los empleados y colaboradores de Linea Directa).

SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 53.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pdginas 47-49, 70

GRI 416: Salud y Seguridad de los clientes 2016

Evaluacion de los impactos en la salud y seguridad de las

Linea Directa garantiza la confidencialidad en el tratamiento de
la informacion que gestiona a través de medidas de seguridad de

416-1 . . Py 9
categorias de productos o servicios acuerdo al Reglamento vy a la nueva Ley Organica de Proteccion de
Datos. Tambien cuenta con la figura del DPO.
4162 Casos de incumplimiento relativos a los impactos en la Linea Directa no ha tenido ninguin incidente significativo en esta

salud y seguridad de las categorfas de productos y servicios materia.

MARKETING Y ETIQUETADO

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacién del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (Pdgina 70).
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes Paginas 53-55.
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 417: Marketing y Etiquetado 2016

Requerimientos para la informacion y el etiquetado de

Linea Directa dispone de un Comité de productos y una Politica de
Gobierno de productos. Linea Directa cumple con la legislacion en

417-1 - . . . . .
productos y servicios esta materia y sus contratos incluyen cldusulas informativas de los
derechos vy obligaciones de sus clientes.
4173 Casos de incumplimiento relacionados con En el gjercicio 2018, no se han reportado casos de incumplimiento

comunicaciones de marketing

relacionados con comunicaciones de marketing.

y
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Contenido Localizacion en el informe

PRIVACIDAD DEL CLIENTE

GRI 103: Enfoque de gestion 2016

103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas Relevancia y Materialidad (P4gina 70).
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes Pdgina 27.
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Paginas 47-49, 70.

GRI 418: Privacidad del cliente 2016

No se han recibido sanciones significativas relativas a proteccion
de datos en el Grupo Linea Directa. Linea Directa garantiza la
Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la  confidencialidad en el tratamiento de la informacién que gestiona

4181 privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente a través de medidas de seguridad de acuerdo al Reglamento y a la
nueva Ley Orgdnica de Proteccién de Datos. Tambien cuenta con la
figura del DPO.

Notas:

|. Solo se informa cualitativamente.

2.No se detalla informacidn para cada tipo de producto y servicio.





