Memoria Corporativa

2017

Un nuevo hito:
entramos en el Ramo de Salud

Linea Directa Aseguradora, S.A.
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Todas las memorias anuales de Linea Directa estdn disponibles en formato pdf, para ver online o
descargar, en la web: http:/info.lineadirecta.com

Para obtener una copia en papel puede solicitarla al Departamento de Comunicacién Externa y
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Perfil de la compaiiia

Principales datos
del ano 2017/

En 2017, el Grupo Linea Directa ha batido su récord de
facturacion, beneficio y cartera, alcanzando un volumen de
primas emitidas de 797,4 millones de euros, un Beneficio
Antes de Impuestos de 152 millones de euros y una cartera
de 2,79 millones de clientes.
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Estos resultados le consolidan como una de las asegurado-
ras espafiolas mds rentables y eficientes del sector, con un
ROE del 35,2%.
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DEL PRESIDENTE

Un ejercicio mas, me complace presentar la Memoria
Corporativa del Grupo Linea Directa, que, por séptimo
ejercicio consecutivo, sigue la metodologia establecida
por Global Reporting Initiative (GRI). El presente informe
es un resumen ejecutivo de nuestra actividad econémica,
social y medioambiental durante 2017, asi como de las
diferentes formas de relacién de la compafia con sus
principales Grupos de Interés.

2017 ha sido un gran afio para la economfa espafiola, que
ademds de haber registrado un fuerte crecimiento, ha asistido
a la creacién de mds de 600.000 puestos de trabajo, lo que
refuerza la recuperacion econémica ya iniciada en ejercicios
anteriores. No obstante, y a pesar de las cifras positivas, ain
hay retos que nuestro pais debe abordar con prontitud, como
la consolidacién de un entorno fiscal y politico que resulte
favorable para la creacion de empresas, la reduccion de la
temporalidad en la contratacion vy la equiparacion definitiva de
nuestra tasa de ocupacion a la de las sociedades mds avanzadas,
un objetivo que ha de ser prioritario para todos.

Una de las principales consecuencias de la mejora de la co-
yuntura econémica ha sido el aumento de la demanda inter-
na y con él, el de la venta de vehiculos nuevos, un indicador
clave para el Ramo de Autos. En este sentido, el parque de
coches asegurados crecid en un 2,6% durante 2017, un dato
que ha ayudado a incrementar la facturacion del Ramo de
Autos, que, a cierre del ejercicio, crecid un 3,4% respecto a
2016, superando los 10.900 millones de euros. Por su parte,
el Ramo de Hogar también ha arrojado un crecimiento po-
sitivo del 3% a cierre del ejercicio, situando al volumen de
prima emitida del sector en el entorno de los 3.100 millones
de euros, consolidando asf a este segmento como un valor
flable y seguro que ha demostrado un comportamiento es-
table durante los afos de crisis econdmica.

En este contexto, los resultados del Grupo Linea Directa
durante el pasado ejercicio han sido excelentes. En 2017,
el volumen de primas devengadas ha sido de 797,4 millones
de euros (+7,9%), que, ademds de ser el mds alto en la
historia de Linea Directa, afianza a la compafifa como la
| 3% aseguradora del ranking de No Vida. A ello ha con-
tribuido no sdlo el fin de la crisis econdmica, sino sobre
todo, la eficiencia de nuestro modelo de negocio y el
extraordinario dinamismo comercial del Grupo, que ha
visto cémo sus dos ramos mads maduros, Autos y Hogan,
han aumentado su volumen de facturacion en un 7,1% y
en un 14,5%, respectivamente, un ritmo de crecimiento
que superan ampliamente a los obtenidos por el sector.

Asimismo, la cartera de clientes de Linea Directa Aseguradora
también ha experimentado un gran impulso durante 2017,
alcanzando los 2,79 millones de asegurados, lo que le ha
comportado un crecimiento neto de mas de 220.000 po-
lizas respecto a 2016. Esta fortaleza comercial, unida a la
gran eficiencia operativa de la compafifa, le ha permitido
cerrar el ejercicio con un Beneficio Antes de Impuestos
de 152 millones de euros (+11,2%), convirtiendo asf al
Grupo Linea Directa en uno de los mas eficientes y ren-
tables del sector, con un ROE del 35,2%.

En el dmbito de las prestaciones, pese a que la recupera-
cién econdmica y el aumento de la movilidad han produ-
cido un leve repunte de la siniestralidad en el Ramo de
Autos de Linea Directa, la eficiencia operativa demostrada
durante el pasado ejercicio ha permitido mejorar tanto la
siniestralidad del Grupo (-2,2 puntos porcentuales) como
su Ratio Combinado (-1,I puntos porcentuales), que han
descendido hasta un 65,9% y un 85,3%, respectivamente.

Pero el gran hito de 2017 para Linea Directa Aseguradora
ha sido, sin duda, el lanzamiento de Vivaz, su nueva mar-
ca de seguros de Salud. Este producto, que contribuird
a dinamizar un mercado muy maduro y concentrado,
pone el foco en el cuidado integral de la salud de las
personas, facilitando el acceso a la sanidad privada del
publico general.
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Durante 2017, se han alcanzando los 2,79 millones de

asegurados, lo que le ha comportado un crecimiento
neto de mas de 220.000 polizas respecto a 2016. , ’

De esta forma,Vivaz nace con la vocacién de convertirse en
un referente en sencillez, eficiencia y calidad que, ademds de
ser un complemento ideal del Sistema Nacional de Salud,
contribuird decisivamente a uno de los principales objetivos
corporativos del Grupo: convertir a Linea Directa Aseguradora
en una de las |0 grandes compafifas de No Vida en Espafia
en el medio plazo.

el empleo de calidad, un dmbito en que cuenta con una tasa
de contratacién indefinida del 91%.

En 2018, Linea Directa Aseguradora afrontard un objetivo
ambicioso y de gran importancia estratégica: alcanzar los 3
millones de clientes de forma completamente organica y sin
recurrir a compras o a fusiones. Para ello, deberd impulsar

Linea Directa es, veintidds afios después de su creacion, una
de las compafifas mds admiradas y reconocidas del pais, que
afio tras afio, es incluida en los rdnkings de reputacion mas
importantes del ambito empresarial: MERCO Empresas,
MERCO Talento y MERCO RSC, siempre en posiciones muy
destacadas. Un logro al que han contribuido decisivamente la
apuesta del Grupo por la generacion de riqueza, la gestion
ética, la sostenibilidad y la Responsabilidad Corporativa, un va-
lor que siempre ha constituido una prioridad para el Grupo y
para su Fundacién, que se ha convertido en uno de los gran-
des prescriptores sobre Seguridad Vial en Espafia. Ademas, la
compafifa se ha consolidado como un verdadero referente en

su apuesta por el Ramo de Salud, asi como afrontar la Trans-
formacion Digital de la compafifa, un desafio que, a medio
plazo, ayudard a construir una nueva forma de relacion con
el cliente. En este sentido, la apuesta por la tecnologfa, la
diversificacion, las sinergias entre las diferentes Iineas de ne-
gocio y la extraordinaria capacidad del Grupo para construir
una oferta atractiva y de calidad, serd decisiva para convertir
a Linea Directa en un proyecto lider que estd llamado a
seguir transformando el sector asegurador.

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directa Aseguradora
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DIALOGO CON
MIGUEL ANGEL MERINO

Consejero Delegado de Linea Directa

Entrevista de
Nuria Roca

Nuria Roca.- Los afios de crisis produjeron una fuerte caida
del empleo en Espafia, provocando una situacion muy grave
que, afortunadamente, va siendo superada poco a poco.

Miguel Angel Merino, Consejero Delegado ¢Cémo ha afrontado este escenario el sector asegurador y,
’ . q g i i ?
del Grupo Linea Directa, conversa con Nuria mds en concreto, Linea Directa:

Roca, una de las comunicadoras espanolas mas . < .
’ P Miguel Angel Merino.- El sector asegurador de Autos

es por, definicion, un negocio anticiclico en el que la
sobre los resultados anuales de Linea Directa recesion produce un descenso de la movilidad y como
y sobre los retos que afrontara la compania en consecuencia de ello, del coste de las prestaciones.

el futuro. Por otro lado, la ralentizacion del consumo también
conlleva una disminucidn en la venta de vehiculos
nuevos Y, consecuentemente, en la contratacién de los
productos mds caros, lo que termina afectando a los

conocidas. En este encuentro, ambos dialogan
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El crecimiento en primas en el Ramo
de Autos ha sido de un 71% y en el
Ramo de Hogar del 14,5%, ambos
muy superiores a la media del sector.

29

ingresos de las compafifas. En ese contexto tan complejo,
el comportamiento del sector asegurador ha sido
excepcional, cumpliendo ampliamente con su funcién social
y manteniendo, en lineas generales, unos altos niveles de
rentabilidad.

En lo referente a Linea Directa, creo que la compaiifa ha
salido muy robustecida de la crisis, ya que ha mejorado
ampliamente sus resultados. De hecho, los nimeros
hablan por si solos: desde 2011, la facturacién del Grupo
ha aumentado en mds de un 20%, el Beneficio antes de
Impuestos en mds de un 41% y la cartera de clientes en
otro 50%, unos datos que confirman la gran capacidad de
reinvencién y adaptacion de Linea Directa.

N.R.- Es una gran evolucién, sin duda, pero los resultados
de Linea Directa del afio 2017 en concreto, han sido
excepcionales. Algo nada sencillo en un sector tan competido
como el vuestro.

M.A.M.- Efectivamente, 2017 ha sido un afio de récords
para Linea Directa. De hecho, durante el pasado ejercicio la
compafiia registré un incremento de su volumen de primas
devengadas del 7,9%, lo que le ha permitido registrar la
facturacion mas alta de su historia, superior a los 797
millones de euros. En este sentido, el crecimiento en el
Ramo de Autos ha sido de un 7,1% y el de la Linea de
Negocio de Hogar del 14,5%, ambos muy superiores a la
media del sector.

La cartera de clientes, por su parte, ha alcanzado los 2,79
millones de asegurados, un dinamismo comercial que,
unido a una gran labor en materia de seleccidn de riesgos,
ha posibilitado que nos consolidemos como una de las
compafifas mas rentables del Ramo de Autos, obteniendo
un Beneficio antes de Impuestos (BAI) de mds de 152
millones de euros, un | 1,2% mds que en 2016.

N.R.- {Cudl es la clave del éxito de Linea Directa? {Por
qué crees que, ano tras afo, la compafia sigue creciendo y
batiendo récords?
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M.A.M.- Creo que hay una combinacién de varios
factores. Por un lado, se encuentra nuestro modelo

de negocio, que aporta una gran ventaja competitiva
respecto al modelo tradicional. El hecho de carecer de
intermediacion, de no invertir en edificios emblemdticos o
no tener que mantener redes de oficinas, permite ajustar
notablemente los precios de las pdlizas y trasladar a la
prima parte de ese ahorro, lo que en un mercado tan
competido como el nuestro, constituye una gran ventaja.
El modelo directo permite, ademds, una gran capacidad
de alineamiento, tanto en lo referente a las demandas del
mercado como en el dmbito de la gestidn de personas.

Otro pilar del éxito de Linea Directa reside en su

capacidad de innovacidn y reinvencién. Nuestra comparifa

nacié en 1995, practicamente en el siglo XX, algo que, de

alguna manera, deja una impronta especial en un sector

tan tradicional y maduro como el nuestro, en el que

existen varias compafifas centenarias. No en vano, fuimos

la primera aseguradora en vender pdlizas a través del

teléfono e Internet y también la primera en permitir la
contratacién a través de smartphones. Somos, por tanto,

un proyecto en evolucidn continua con un objetivo muy o
ambicioso: convertir a Linea Directa en una compafifa .
multirramo, multimarca y multiproducto que figure entre Y
|0 principales aseguradoras de No Vida de nuestro pais.

IN.R.- Con esos resultados, (qué retos se ha fijado la
compahia para 20187

M.A.M.- En 2018, tenemos dos objetivos muy concretos: por
un lado, queremos alcanzar los 3 millones de clientes; una cifra
realmente extraordinaria, sobre todo teniendo en cuenta que
se ha logrado pdliza a pdliza, sin recurrir a compras o fusiones.
El segundo reto del afo serd impulsar y consolidar nuestro
nuevo seguro de Salud, un producto que estd llamado a
convertirse en uno de los grandes motores de crecimiento de
Linea Directa durante los préximos ejercicios.

SALUD, NUEVO RAMO DE LiNEA DIRECTA

N.R.- Sin duda, la gran novedad del pasado afio fue

la entrada de Linea Directa en el Ramo de Salud. (Qué
expectativas tenéis respecto a esta nueva linea de negocio y
por qué habéis elegido este ramo?

M.A.M.- En Espafia, el seguro de Salud aun es percibido
por una parte de la sociedad como un lujo innecesario;
algo entendible en un pais que cuenta con uno de los
mejores sistemas sanitarios publicos del mundo. Por eso,

la clave de nuestra propuesta es ofrecer un producto
tecnoldgico, dindmico y de calidad que, gracias a sus precios
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competitivos, constituya un complemento ideal a la sanidad
publica. De hecho, nuestro objetivo es “‘democratizar” el
seguro privado de Salud y dirigirlo al publico masivo, ya
que, gracias a nuestro modelo de distribucion, directo vy sin
intermediarios, podremos ofrecer un producto con amplias
coberturas a un precio imbatible, que permitird ahorrar
mucho dinero a las familias espafiolas respecto a la media
del sector

N.R.- Para operar en el Ramo de Salud habéis creado la
marca Vivaz, cuya promocion, bajo el lema “Pide mds a tu
seguro de salud”, lleva algunos meses funcionando ¢Por qué
una nueva marca?

M.A.M.-Vivaz es un paso més en la estrategia de
flexibilidad y de crecimiento a través de la multimarca y el
multiproducto que emprendimos hace ya siete afios. En
este sentido, Vivaz es, por definicidn, una propuesta nativa
en lo digital caracterizada por su accesibilidad, su facilidad y
su claridad. De hecho, gracias a la eficiencia de sus procesos,
en los que se prioriza el canal on line y las Apps para
smartphones,Vivaz elimina muchisimos trdmites y hasta un
60% de autorizaciones previas en sus prestaciones, lo que,
sin duda, constituye un activo mas del producto. Ademads, sus
coberturas son muy amplias, ya que dispone de un potente
cuadro médico formado por més de 30.000 profesionales y
1.000 centros sanitarios con coberturas tales como medios
diagndsticos, hospitalizacién, intervenciones quirdrgicas o
sesiones de psicologfa, entre muchas otras.

G4-1

La clave de nuestra propuesta es
ofrecer un producto tecnolagico,
dinamico y de calidad que, gracias a
sus precios competitivos, constituya
un complemento ideal a la sanidad

publica.
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IN.R.- El seguro es muy claro, muy sencillo y estd muy orientado
a las familias. Hay menos trdmites, no hay papeleos y el precio
es muy asequible. Ademds, me parece muy novedoso el hecho
de ofrecer descuentos por caminar y llevar una vida saludable.

M.A.M.- Hemos enfocado el producto de una forma muy
atractiva, construyendo una propuesta muy coherente

que premia los hdbitos saludables. Algo similar a lo que
hicimos en Autos hace unos afios, cuando decidimos
hacer importantes descuentos a los conductores que
conservaban los |5 puntos de su carné. En este sentido,
caminando 10.000 pasos al dia cada pueden conseguirse
descuentos de hasta 150 euros al afio, lo que unido a la
flexibilidad y accesibilidad del producto, lo convierten en
una oferta innovadora, fresca y divertida.



TRANSFORMACION DIGITAL, UN RETO GLOBAL

N.R.- Linea Directa es una compafiia con clara vocacion por
lo digital. {Como afrontdis el reto de la Transformacién Digital,
que tanto preocupa a las empresas?

M.A.M.- El sector asegurador va a cambiar radicalmente
en los proximos afios; de hecho, ya ha cambiado. La
aparicion de nuevas modalidades de seguro, la irrupcidn
del Big Data como método de suscripcion y andlisis, la
generalizacion de los dispositivos mdviles como canal

de distribucion y gestion y la necesidad de respuestas
inmediatas en el dmbito de las incidencias v la reputacidn,
estdn contribuyendo a desterrar la visidn del seguro como
un negocio estdtico y analdgico.

En este contexto, la Transformacién Digital supone un reto
global que estd llamado a implementar una nueva forma de
comunicacién y relacién con el cliente, caracterizada por la
flexibilidad, la inmediatez y la eficiencia que va a suponer
una revision de todos los procesos de negocio. Creo
sinceramente que Linea Directa parte de una posicion de
privilegio en este desafio, ya que dispone de muy pocos
procesos analdgicos, algo a lo que también contribuye
nuestro modelo de negocio. Serd, por tanto, un cambio
natural; una evolucién que nos brindard la posibilidad de
marcar ain mas diferencias con nuestros competidores

y que, ademas, tendrd un impacto muy positivo en la
eficiencia y, por tanto, en los resultados.

REPUTACION Y RESPONSABILIDAD

N.R.- En los dltimos afios, Linea Directa se ha significado
como una de las compadias que mds se preocupa por

la reputacicn. (Por qué es importante la reputacion y qué
diferencia a vuestra compafiia del resto?

M.A.M.- La reputacién es un valor intangible
absolutamente esencial para una compafifa,
independientemente de su sector de actividad, ya que
cuenta con un gran peso especifico en el proceso de
decision de compra, sobre todo en aquellos negocios
con productos commodity, como va siendo el caso del
seguro. Hasta hace poco se decia, no sin razén, que una
compafifa son sus clientes, pero la v isién actual de la
reputacion ha de ser, necesariamente, mds amplia: una
compafifa es su proyecto comercial y financiero, su relacion
con sus Grupos de Interés, su misién, vision y valores y
su cultura corporativa, que incluye cuestiones tan amplias
y fundamentales como sus politicas de gestidn ética y
sostenibilidad.
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Conscientes de todo ello, Linea Directa cuida especialmen-
te del dmbito de la responsabilidad a través de su lll Plan
Director de RSC, en vigor durante el trienio 2017-2019.

El Plan, que aprueba el Equipo de Direccidn, establece
tres ejes basados en los diferentes ambitos de actuacion
de Linea Directa: el negocio, la organizacién y la sociedad,
en los que se imbrican las diferentes acciones y objetivos,
incluyendo las de la Fundacion Linea Directa, que tan
exitosamente capitaliza las acciones sobre seguridad vial.
Esta vision es la que nos ha permitido consolidarnos como
una de las compafifas espafiolas mds valoradas y recono-
cidas que ocupa lugares muy destacados en los principales
rankings reputacionales del pafs, como MERCO Empresas,
MERCO Talento o MERCO RSC.

Video del encuentro

Puede ver el video del Dialogo en el canal
o de Youtube de la compania o en la version
digital de la Memoria.
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— BIENVENIDOS
- ANUESTRA
MEMORIA

Definicion y alcance de este reporte.
Gufa Internacional

La presente Memoria Corporativa de Linea Directa Aseguradora, S.A,,
contiene un reporte sobre la actividad econdmica, social y medioambiental
del Grupo durante el ejercicio 2017, lo que incluye informacidn sobre Linea
Directa Aseguradora, S.A., Compafifa de Seguros y Reaseguros, sus sociedades
dependientes y sus marcas comerciales, siguiendo el mismo criterio estable-
cido en la consolidacién de la informacién financiera y teniendo a Espafia
como ambito de actuacién. El pasado ejercicio Linea Directa Aseguradora,
S.A. comenzé a operar en el Ramo de Salud, sin que esto haya implicado
un cambio significativo en cuanto al tamafo, estructura o propiedad de la
organizacidn ya que apuesta por el crecimiento orgdnico como forma de
desarrollo. El alcance y cobertura de la presente Memoria incorpora el nuevo
negocio al presente reporte.

Este informe se ha elaborado segin la “Guia para la elaboracion de Memorias
de Sostenibilidad” de Global Reporting Initiative (GRI) referente mundial en
informes de sostenibilidad, en su opcién “de conformidad Core". De esta
forma, su elaboracion se ha guiado por diferentes principios de calidad, como
el principio de equilibrio, de comparabilidad, de precisidn, 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 Inte-
rés puedan evaluar objetivamente la evolucidn de los principales indicadores
de desempefio. Para un informe mds detallado de la materialidad y relevancia N
de la presente Memoria, consultar las paginas 58 y 59. linea directa

TP a—

G4-6, G4-13, G4-23
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uienes
SOMOS

Linea Directa, empresa perteneciente al Grupo
Bankinter, su Unico accionista, ocupa el
5° lugar en el ranking de facturacion por pri-
mas del Ramo de Autos vy, a cierre del tercer
trimestre de 2017, el 16° en el Ramo de Ho-
gar, unas cifras obtenidas sin realizar ninguna
fusion o adquisicion. Ademas, Linea Directa
Aseguradora es, a cierre de 2017, la 13* com-

pania de No Vida por volumen de facturacion,

pese a que, hasta su entrada en el negocio de
Salud en septiembre de 2017, solo operaba
en dos ramos. Los pilares de su estrategia de
crecimiento se asientan en su gran capacidad
comercial y en su modelo de negocio, que al
carecer de intermediacion, le permite adap-
tarse mas eficientemente a las exigencias del
entorno econémico.

El Grupo Linea Directa, cuya actividad comercial se centra
en la distribucién de seguros a través del teléfono e Internet
y en la prestacion de servicios relacionados con esta
actividad, basa su estrategia en una oferta multimarca y
multiproducto cuyos principales atributos son la flexibilidad,
la competitividad en precio v la calidad. Gracias a ello, logrd
alcanzar, a cierre de 2017, los 2,79 millones de clientes, lo
que supone el 7,2% de las pdlizas de Autos.

En el Ramo de Hogar, Linea Directa cuenta con una cartera
de mas de 500.000 clientes, un dato que le convierte en una
de las 20 mayores compafifas del ramo pese a llevar operan-
do sélo una década en este negocio. Ademds, Linea Directa
lanzé su nuevo seguro de Salud en septiembre de 2017; un
producto configurable, nativo digital, flexible y competitivo
que aportard al Grupo sinergias y diversificacion.

En 2017, Linea Directa, adscrita a UNESPA, la asociacién
empresarial del sector del seguro, fue reconocida como una
de las empresas espafiolas con mejor reputacidn, alcanzando
el puesto 40 en el ranking MERCO EMPRESAS, la tercera
en su sector Asimismo, la compafifa alcanzé el puesto 41 en
MERCO TALENTO vy el 54 en MERCO RSC, lo que supone
una subida de 16 puestos respecto a la edicidn anterior:

G4-3, G4-4, G4-6, G4-7, G4-8, G4-16, G4-17, G4-56

NUESTRA MISION

Aportar nuestra experiencia en respuesta directa y po-
nerla al servicio de nuestros clientes, empleados, accio-
nistas, proveedores y, por extension, a toda la sociedad,
generando riqueza, seguridad y un entorno de vida mds
responsable y sostenible para las personas.

NUESTRA VISION

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

.m

i
TaE

ORGANIZACION
SOCIETARIA DEL

LINEA DIRECTA
ASEGURADORA, S.A.
Propietaria del 100%

del capital de sus filiales

GRUPO LINEA DIRECTA
ASEGURADORA




2,79

MILLONES DE CLIENTES

Memoria Corporativa 2017

505.000

CLIENTES EN EL RAMO DE HOGAR

PRINCIPIOS DE ACTUACION

¢ Personas.
¢ Innovacion.
e Calidad.

VALORES

* Respeto a las personas.

* Espiritu de superacion.

* Entusiasmo.

* Orientacion a resultados.
* Claridad.

g ® LiNEA DIRECTA ASISTENCIA, S.L.U. Empresa de asistencia en carretera y peritaciones.

"""""""""""" ® CENTRO AVANZADO DE REPARACIONES, S.L.U. Taller propiedad del Grupo.

""""" *’ CLUB MAS MOTO, S.L.U. Club exclusivo para clientes de motos de Linea Directa.

S — e AMBAR MEDLINE, S.L.U. Compafifa de actividades auxiliares de seguros.

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

G4-12, G4-17, G4-56




Perfil de la compaiiia

Cumplimientos
2017

Valoracion del lll Plan de Responsabilidad Corporativa (2017-2019)
Indicadores de estatus. Aflo 2017

Acciones

Cumplidas o WW
EN Progreso o W 12

No alcanzadas o % 7

Canceladas O

2]

4

AN
N

Total 85
B 75% 0 14% 8% M 3%

Matriz de madurez del sello Madrid Excelente (2017)

EN PROGRESO

Orientacion hacia resultados. |
Orientacién al cliente. |
Liderazgo y coherencia. |
- Gestién por procesos y hechos. |
MODULO
EXCELENCIA -
Desarrollo e implicacién de las personas. |
Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora. ]
Desarrollo de alianzas. |
Responsabilidad Corporativa de la organizacin. ]
Dimensién econémica/Buen gobierno/Etica. ]
MODULO
RESPONSABILIDAD Dimensidon medioambiental. ]
CORPORATIVA
Dimensién social. |

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

La compafifa presenta evidencias de cada uno de los aspectos evaluados.

G4-20
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Extracto del Plan de accion RSC 2017

Eje de actuacion

Motor

Accién

(F) XIV Premio Periodistico de Seguridad Vial.

Cumplimiento

>

(F) 3 Estudios de Seguridad Vial.

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

(F) Apoyo a Asociacion de Victimas de Accidentes de Tréfico: Il Congreso de Seguridad Vial
y Discapacidad ASPAYM.

Cuidamos del

negocio Fiogar

Estudio de concienciacién en el dmbito del Hogar."LLa procrastinacién en los hogares espafioles”.

Pildoras y acciones sobre prevencién de la seguridad en el Hogar en Redes Sociales.

Extensidn de la cultura del Seguro de Hogar:Videocasos de tramitadores (RRSS).

Salud

Promocién de actividad saludable y aseguramiento. Comunicacién App Salud / App Actividad.

Campana "“Pasos por Kilos" para realizar una donacién a FESBAL.

Estudio de concienciacién sobre el sedentarismo.“Un pafs en el sofa:
el problema del sedentarismo en Espafia’.

Empleados

Cuidamos de la
organizaciéon

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

Adhesién a la Declaracién Luxemburgo. Plan Empresa Saludable (Acciones contra la obesidad y el sedentarismo,
"Ponte en Marcha" para el uso de escaleras, informacion caldrica y nutricional, Club Deportivo).

Programa de Becas de Linea Directa.

Premio "Valores que dejan Huella" para empleados.

Voluntariado Corporativo.

Programa de Atencién a la Discapacidad: "Sin Limites" y Plan "Td Sumas".

Lucha contra la Violencia de Género: Compromiso Integra & Empresas por una sociedad libre de Violencia
de Género.

Accionistas

Evaluacién de Cartera de Inversiones de Inmuebles seglin Certificado Energético.

Fomentar la transparencia: elaboracién de la Memoria segin el marco internacional GRI.

Adhesidn a iniciativas internacionales de Buen Gobierno: Pacto Mundial de ONU.

Presencia en rdnkings de Reputacién: Merco Empresas, Merco Talento y Merco RSC.

Proveedores

VIl Premio Colaboradores Linea Directa.

Homologacién de proveedores - Declaracién de aspectos ASG (RSC).

Clientes
y no clientes

Renovacién y certificacidn de Sellos de Calidad: Madrid Excelente Linea Directa y Madrid Excelente CAR

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

Colectivos sociales

Retos Nuez.

Emprendedores

Patrono IESE Business School — Foros de Inversién.

Cuidamos de
la sociedad

Medio ambiente

Huella de Carbono del Grupo Linea Directa 2017 (Linea Directa Aseguradora, Linea Directa Asistencia,
Marca Nuez, CAR).

Adhesién a AEDIVE (Asociacién Espafiola para el Desarrollo del Impulso del Vehiculo Eléctrico).

Certificacién ISO de Gestién Medio Ambiental 14001:2015.

Instalacién de sistemas de eficiencia energética en climatizacién y agua caliente sanitaria.

Promocién del vehiculo eléctrico y difusién «Pdliza Respira.

(F): Acciones correspondientes a la Fundacién Linea Directa

El presente cuadro presenta las acciones mds significativas del Plan de RSC 2017.

A Accion realizada

Para consultar las acciones completas del Plan de RSC puede visitar la visién web
de la Memoria Corporativa de Linea Directa (www.infolineadirecta.com).

G4-20
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Perfil de la compaiiia

La RSC en cifras
rﬂurante 280 /

4 131

PROMOCIONES
Y MOVILIDADES
INTERNAS

67
NUMERO DE PROYECTOS

~ RECIBIDOS EN EL PREMIO
\ EMPRENDEDORES
“ Y SEGURIDAD VIAL

2016

SELLO MADRID PROVEEDORES
EXCELENTE LOCALES

e




DGT

MEDALLA AL MERITO
DE LA SEGURIDAD VIAL

118

EMPLEADOS QUE
COMPONEN LA RED
DEVOLUNTARIADO

CORPORATIVO

1,6

¢ ok A
MIL 'O‘\IES DE EUROS
INVERTIDOS O ASIGNADOS
EN PROYECTOS SOCIALES,
ACCIONES DE SEGURIDAD VIALY
PROMOCION DE LA SEGURIDAD

EFR

CERTIFICADO
DE “EMPRESA
FAMILIARMENTE
RESPONSABLE”

377.000

SEGUIDORES
EN REDES SOCIALES
EN LAS DIFERENTES
COMUNIDADES
DEL GRUPO

79,64

PUNTOS EN EL INDICE
DE SATISFACCION NETO

54

PUESTO EN
MERCO RSC

-
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41

PUESTO EN
MERCO TALENTO

219

TELETRABAJADORES

1.907

REPORTAJES PRESENTADOS
AL PREMIO PERIODISTICO
DE SEGURIDAD VIAL

40

PUESTO EN
MERCO EMPRESAS




Perfil de la compaiiia

Linea Directa,

la personalidad de una marca

TODO -~

MEJORPRECIO

GARANTIZADO I\ T 1

A lo largo de los anos, la marca Linea Directa
ha sabido convertirse en un referente para el
publico espanol. Su imagen esta fuertemente li-

gada a valores como la calidad, el servicio y el
precio, pero también a la Responsabilidad Cor-
porativa, la reputaciéon o la innovacion, entre

muchos otros.

Gracias a una estrategia de marketing y comunicacion que
destaca por su popularidad y eficacia, Linea Directa es una
de las marcas mds valoradas y reconocidas por los consumi-
dores espafioles. Con una importante inversion publicitaria,
que la sitda cada afio en las primeras posiciones de los
rdnkings, la compafifa cuenta con una estrategia comercial
basada en un precio altamente competitivo y en la calidad
de sus servicios.

Ademas, desde hace cinco afios, Linea Directa apuesta por

la figura de Matfas Prats como prescriptor de la marca. En 2017,
el prestigioso periodista ha protagonizado la nueva campana de

la compafiia, denominada “Linea Directa Todistas”, que cuenta

G4-4, G4-DMA

con 8 spots dedicados al seguro de Autos y que centra su men-
saje en atributos como el precio, la calidad y la exclusividad.

Adicionalmente, se rodaron 2 anuncios destinados al seguro
de Hogar v, a lo largo del afio, se ha reforzado la publicidad
orientada a los usuarios de motos, recalcando la especializa-
cién de Linea Directa en este nicho de mercado. Esta fuerte
actividad publicitaria ha vuelto a situar el nivel de notoriedad
de la marca en uno de los mds altos del sector, tal y como
avala el tracking de IOPE, el ranking de notoriedad de marca
de TNS. Por otra parte, en 2017, con motivo del lanzamiento
deVivaz, la marca de seguros de Salud de Linea Directa
Aseguradora, se realizaron varios spots dedicados a presen-
tar las ventajas del nuevo producto del Grupo.

LA REPUTACION, UN ACTIVO DE GRAN VALOR

En 2017, Linea Directa ha vuelto a ser incluida en el monitor
de referencia MERCO Empresas como una de las compafifas
con mejor reputacion de nuestro pais. El Grupo escala hasta
el puesto 40 del ranking, lo que supone mejorar 10 posi-
ciones respecto al afo anterior: Por sectores, Linea Directa
alcanza el 3" lugar entre las compafiias de seguros, lo que le
consolida como una de las entidades con mejor prestigio en
nuestro pafs. Ademds, ha sido incluida en MERCO Talento



(puesto 41), posicionandose como una de las empresas
con mayor capacidad para atraer el talento y MERCO RSC
(puesto 54), como una de las compafifas espafiolas con
mejor reputacion y estrategias de sostenibilidad.

Todo ello ha sido posible gracias a sus resuttados financie-
ros, su estrategia comercial y de comunicacion externa, con
la que ha logrado una importante repercusion medidtica,
ademds de una firme apuesta por la innovacién y por la
Responsabilidad Corporativa, entre otros aspectos.

REDES SOCIALES, UN CANAL EN AUGE

Las redes sociales se han convertido en un elemento de
creciente importancia de comunicacion de Linea Directa
con sus clientes y con el publico en general, como de-
muestran los datos a cierre de 2017. En cuanto al nimero
de seguidores, el Grupo Linea Directa cuenta ya con mas
de 377.000 seguidores (incluidas todas las marcas), lo que
supone un aumento del 6,8% de la comunidad respecto a
2016.Ademds, se han resuelto a través de los distintos ca-
nales - principalmente, Facebook y Twitter - cerca de 5.000
consultas y peticiones de servicios de clientes, es decir; un
96,1% mds que el afo anterior

Asimismo, se ha mantenido el indice de respuesta al cliente
por encima del 95% y se ha cumplido el compromiso de
atender las solicitudes de nuestros seguidores en un plazo
inferior a una hora para hacer de las redes sociales un canal
de comunicacidn dgil, transparente vy eficaz.

Los contenidos de calidad y de servicio publico para cualquier
usuario, no sdlo para los clientes del Grupo, han sido la base
de la estrategia comunicativa en redes sociales. A la apuesta
por secciones como “Una café con..."”, donde los Directores
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En MERCO Empresas, Linea Directa
alcanza el tercer puesto entre las
companias de seguros, lo que le
consolida como una de las entidades
con mejor prestigio de nuestro pais.

29

de las diferentes dreas de Linea Directa muestran la compafia
de una forma amena e innovadora, se ha sumado “;Sabfas
que..l”, para mostrar las curiosidades del mundo del seguro

y hacerlo mds comprensible, y los temas sobre seguridad

vial desde una visidn 3.0. Por Ultimo, en 2017 se realizd una
exhaustiva auditonia a Linea Directa sobre todos los procesos
relacionados con las redes sociales de la companifa, en el que
se obtuvo una calificacion “A”, la méxima posible.

Antonio Valor
Director de Marketing

“La estrategia de Mdrketing
del Grupo Linea Directa ha
sido, a lo largo de estos afios,
determinante para el notable
crecimiento de la compafifa.
Ademds, nuestra oferta de
productos Unicos, de gran cali-
dad a un precio muy competitivo
es, sin duda, nuestra mejor carta de presentacién ante los
consumidores.”

I Linea Directa, una marca con grandes resultados

Ndmero de noticias 3411 4.136 2614
Audiencias alcanzadas (millones) 713 970 910
Notas de prensa distribuidas 24 27 21
Posicién en MERCO Empresas 40 50 67
Posicién en MERCO Talento 41 37 36
Posicién en MERCO RSC 54 69 85
Reconocimientos 5 8 8
Seguidores en redes sociales 377.119 353051 331.784




ORGANOS DE GOBIERNO

Principales resultados de Bankinter
2017

ACTIVOS TOTALES:

71.332,7

millones de euros (+6,2%) MARGEN DE INTERESES:

1.062

millones de euros (+8,5%)
MARGEN BRUTO:

1.851,3

millones de euros (+7,8%) BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS:

677,l

millones de euros (+0,06%)
BENEFICIO NETO:

495,2

millones de euros (+1%) ROE:
12,64
RATIO DE CAPITAL CET1 PHASED IN:

)
I I ’83 % RATIO DE MOROSIDAD:

3,45
0 A N

G4-34, G4-ECI
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CONSEJO DE ADMINISTRACION

DE LINEA DIRECTA ASEGURADORA

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directa y Representante
del Vicepresidente 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

Gonzalo de la Hoz
Consejero de Bankinter

Gloria Hernandez
Directora General de Finanzas y Mercado de Capitales

John de Zulueta
Consejero independiente

Miguel Angel Merino

Consejero Delegado de Linea Directa

Pablo Gonzalez-Schwitters
Secretario No Consejero de Linea Directa

Situacion del Consejo a enero de 2018

G4-LAI2

El Grupo Bankinter obtuvo en 2017 un Beneficio Neto
récord de 495,2 millones de euros, un 1% mas que en 2016,
lo que supone que la entidad ha sido capaz de compensar
de forma organica, con el negocio de clientes, los resultados
de 2016, que inclufan los extraordinarios contabilizados con
motivo de la operacién de compra de Barclays Portugal.
Medido en términos homogéneos, es decir, sin tener en
cuenta esos extraordinarios en la comparativa y atendiendo
Unicamente a los datos del negocio en Espafia, el Beneficio
Neto del Grupo se incrementa un 20,2%, un 19,19 mas
antes de impuestos.

Un afio mds, Bankinter concluye 2017 en una posicién de
liderazgo en términos de rentabilidad, con un ROE, o renta-
bilidad sobre el capital invertido, del 12,64%, la més elevada
entre los bancos cotizados. Por lo que se refiere a la solven-
cia, Bankinter cierra diciembre con una ratio de capital CET | 20
fully loaded del | 1,46%,y del | 1,83% en el CET | phase in, 21
muy por encima de las exigencias del BCE aplicables para
Bankinter en 2018, que son del 7,125%, las menores de la
banca espafiola.

El banco sigue manteniendo su liderazgo por calidad de
activos. El indice de morosidad cae hasta el 3,45% frente
al 4,01% de hace un afo; una ratio que se reduce hasta el
3,06% de tener en cuenta solo las cifras de Espafia, menos
de la mitad que la media sectorial.

El negocio con clientes fue el principal contribuidor a los re-
sultados; un negocio articulado sobre cinco lineas, rentables
y complementarias entre sf, que sirven para diversificar la
estrategia del Grupo: Banca de Empresas, Banca Comercial,
Linea Directa, Consumo y Bankinter Portugal.

Ademds, como viene ocurriendo en los Ultimos afios, el ban-
co ha vuelto a incrementar la inversién crediticia a clientes,
que suma al cierre de ejercicio 53.300,2 millones de euros,
un 3,8% mas que doce meses atrds, y todo cuando el sector
ha reducido el volumen de crédito en un 1,7%, con datos a
noviembre. Por su parte, los recursos controlados alcanzan
los 79.376,2 millones de euros, un 5,3% mads, destacando los
gestionados fuera de balance (fondos de inversién, fondos
de pensiones y gestion patrimonial), que crecen un 12,9%.
En definitiva, un ejercicio que culmina de una forma brillan-
te, con un beneficio que es de nuevo récord en la historia
del Grupo,y con una rentabilidad y calidad de activos por
encima de los principales competidores.



Organos de Gobierno

Equipo de
Direccion




.- Miguel Angel Merino
Consejero Delegado

2.- David Pérez-Renovales
Director General de Salud

3.- Patricia Ayuela
Directora del Area de Autos

4.- José Antonio Egido
Director de Servicios y Prestaciones

5.- Mar Garre
Directora de Personas y Comunicacion Interna

6.- Francisco Valencia
Director de Gobierno Corporativo

7.- Julio Agullo
Director de Linea Directa Asistencia

8.- Olga Moreno
Directora de la Linea de Negocio de Hogar

9.- Antonio Valor
Director de Marketing

10.- Ana Sanchez
Directora de Tecnologfa

I l.- José Maria Maté
Director del Area Técnica

12.- Pablo Gonzalez- Schwitters
Secretario General

13.- Carlos Rodriguez
Director de Finanzas

14.- José Luis Diaz
Director General de Nuez
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COMITE DE NEGOCIO

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

COMITE DE DIRECCION

El Comité de Direccién 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 Secre-
taria General.

22




Organos de Gobierno

Gestion Etica,
un activo reputacional

Linea Directa es una de las companias mas
soélidas y reputadas del sector asegurador gra-
cias a su rentabilidad, sus principios de actua-
cion y su respeto a la ley. Para ello, el Area
de Secretaria General es responsable de la
Gestién Etica y de Cumplimiento Normativo,
y coordina las politicas del Grupo en este am-
bito, difundiéndolas y promocionandolas en la

organizacion.

El Cédigo Etico del Grupo Linea Directa, aprobado por

el Consejo de Administracidn, tiene por objetivo fijar los
principios éticos por los que se rige la Compafiia, siendo

de obligado cumplimiento para todos sus empleados. El
cddigo, que se basa en el respeto a la ley, a los Derechos
Humanos v a las libertades publicas, estd un proceso conti-
nuo de mejora a fin de mantenerlo adaptado a los cambios
normativos y especialmente en materia de responsabilidad
penal de las personas juridicas.

En relacién a la divulgacién del Cédigo Etico del Grupo, en
2017 se ha continuado potenciando la formacién on line
entre empleados y colaboradores, habiéndola impartido

a mds de 600 personas durante este ejercicio. Ademds, el
Cédigo de Conducta para Proveedores se ha incorpo-
rado a todos los contratos mercantiles, y a los pliegos de
los concursos que se lanzan desde el Departamento de
Compras.

G4-56, G4-DMA, G4-LA 14, G4-SO3

Este proceso de mejora continua del Cédigo Etico tiene
por objeto mantener la coherencia con los nuevos en-
tornos regulatorios que exigen un mayor control de los
riesgos y una mayor responsabilidad de la entidad por los
actos realizados por empleados, directivos y administradores.

FUNCION DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Linea Directa, en atencidn a las exigencias de control del
riesgo contenidas en Solvencia Il, dispone de una Funcién
de Cumplimiento Normativo que tiene como objetivo
integrar las obligaciones de Compliance dentro de los pro-
cesos de negocio de la organizacién, evitando asf formalida-
des o requisitos adicionales.

Durante el pasado ejercicio, se ha trabajado en la actualizacion
de la Politica de Cumplimiento Normativo y de su Sistema
de Gestidn, a fin de adaptarlo a las nuevas tendencias en
Compliance y a los nuevos requisitos regulatorios. Asimismo,
se ha impulsado la automatizacién de la gestidn de riesgos
legales v se ha creado un nuevo repositorio informatizado de
Politicas y documentos de Gobierno de la entidad. Por dltimo,
se ha creado un sistema de aprobacién de productos que
incluye una Politica de Gobierno y un comité especifico, con
el objetivo de dar respuesta a la exigencia de la Directiva de
Distribucién y del Reglamento de Gobierno de Productos.

Pablo Gonzalez-Schwitters
Secretario General de Linea Directa

“En Linea Directa, la gestidn ética no estd enfocada
dnicamente en la atenuacion de los riesgos penales
para la Compafifa, sino que constituye una herra-
mienta global para crear una cultura ética en toda la
organizacién que conforme un gran activo reputacional
ante el mercado y la sociedad.”



Riesgos Corporativos,
analisis y prevencion

El Departamento de Riesgos Corporativos y
Control Interno tiene por objetivo coordinar
la gestion de los diferentes riesgos operativos

y reputacionales a los que se ve sometida la
organizacion, impulsando un marco coordina-
do de actuacién con las diferentes areas de la
compaiiia.

En 2017, tras superar con éxito la entrada de vigor de
Solvencia Il, el Departamento de Riesgos Corporativos y
Control Interno ha emprendido una migracién a un nuevo
aplicativo de gestion mds acorde al grado de madurez
alcanzado por la compafifa en este dmbito, que permitird
incrementar la eficiencia y mejorar la informacion facilitada a
la Direccidn y a los responsables operativos de los procesos.

Asimismo, se ha actualizado un mapa de riesgos de la or
ganizacién que pretende definir cada uno de los objetivos
de control a fin de mejorar la informacion facilitada a los
responsables de las dreas. Por Ultimo, se ha completado el
listado de “servicios tecnoldgicos”, remapeando los proce-
sos actuales en este entorno.

En el dmbito del Cuadro de Indicadores Clave de Riesgos
de la compafifa, tras definir los requisitos de negocio, se
ha desarrollado el proyecto que permitird automatizar
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la extraccion de datos y su publicacion mensual, estando
prevista la implantacién a principios de 2018.

Durante el pasado ejercicio también se han puesto en mar
cha dos nuevas metodologias de testing sobre los controles
de riesgos que se consolidaran en 2018: la automatizacion
de la extraccién de muestras vy el autotesting. En virtud del
primero se han implementado varios programas de extrac-
cién de muestras a revisar en algunos controles, eliminando
la gestién manual y reduciendo los errores. Por su parte,

a través del autotesting, se producird una revision limitada
de controles mediante la respuesta a un cuestionario para
determinar si el objetivo del control esta cubierto.

SOLVENCIA II, OBJETIVOS CUMPLIDOS

La entrada en vigor de Solvencia Il en enero de 2016
supuso un gran desafio para las compafifas de seguros, al
implementar un nuevo sistema de determinacién de la
solvencia y del capital y, por tanto, de la medicién de los
riesgos. La normativa cuenta con tres pilares fundamentales:
la medicidn del activo, del pasivo y del capital; el control y
la supervisién de la actividad y la necesidad de impulsar la
transparencia en la informacidn financiera. El nuevo sistema
tuvo un gran impacto en la estructura organizativa de las
aseguradoras en general y en los departamentos de Riesgos
Corporativos en particular; asi como en los diferentes
procesos de negocio, cuyo capital tuvo que adaptarse a su
exposicion real al mercado y al entorno financiero.

163 CONTROLES TESTADOS EN 2017

>90% de recomendaciones emitidas finalizadas en plazo.

G4-DMA
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Lineas de Negocio

Autos,
el motor de Linea Directa

El Area de Autos de Linea Directa Aseguradora engloba
las Lineas de Negocio de coches, motos, empresas, vehi-
culo eléctrico, Internacional y la marca Penélope, especial-
mente dirigida a las mujeres conductoras. Ademéds, el Area
también impulsa y coordina el proceso de Transformacion
Digital e incluye departamentos estratégicos en materia
de soporte, como Calidad y Procesos, que supervisa y
disefia todos los procedimientos comerciales del Area.

UN ANO EXCEPCIONAL EN VENTAS

Linea Directa Aseguradora finalizé 2017 con un importante
incremento de cartera en la Linea de Negocio de Autos
(+7,3%), superando ampliamente los objetivos previstos y
alcanzando una cartera de mds de 2,1 millones de vehi-
culos. En este sentido, 2017 ha sido, en términos comer
ciales, el segundo mejor afio de la historia de la compafifa,

superado tan sdlo por el volumen de ventas obtenido en
2003. Ademads, la prima media también aumentd durante el
ejercicio, debido, en gran medida, a la competitividad de los
precios de la compafifa en los segmentos de Todo Riesgo

y a la reactivacion de la venta de vehiculos nuevos. Todo
ello ha posibilitado un potente crecimiento en el volumen
de primas emitidas de Autos (+7,1%), que pricticamente
dobla ampliamente al del sector asegurador (+3,4%), segiin
los datos de ICEA correspondientes al afio 2017.

A este éxito también ha contribuido el impulso del cross
selling entre las distintas lineas de negocio del depar-
tamento, asf como entre las Areas de Motor y Hogar:
Ademas, se ha producido un importante crecimiento en
los envios de documentacién digital, alcanzando un 78%
de pdlizas en coches y un 85% en motos, unas cifras que
se espera incrementar a lo largo de 2018.




Calidad y Procesos,
el soporte del negocio

El departamento de Calidad y Procesos disefia, su-
pervisa y optimiza todos los procedimientos comer-
ciales del Area de Motor, impulsando la flexibilidad, la
inmediatez y la eficiencia de las operaciones.

En 2017, el Departamento de Calidad y Procesos ha coor
dinado y supervisado mds de |50 proyectos de produccién,
que han aportado importantes mejoras en la actividad co-
mercial de la compafifa. Entre ellos destacan especialmente
las herramientas para reforzar la satisfaccion de los clientes
en la renovacion, el impulso de la eficiencia en telefonfa y la
mejora en la eficiencia de la consulta de puntos de la DGT.
Ademds, se ha optimizado la verificacion de riesgos con el
objetivo de facilitar el cierre de la contratacion.

Qué es
SUMA en Linea?

Es of Prograem Exclusive y Gratulto par de Clientes Linea Directa

El primero de estos proyectos se enmarca en SUMA el
programa de fidelizacién de Linea Directa, al que se ha
dotado de nuevos recursos, como la posibilidad de que

el cliente que renueve con la compafiia pueda acceder a
combustible gratis para su coche. Respecto a la mejora de
la eficiencia en telefonfa, en 2017 se han emprendido varios
proyectos que tienen por objetivo identificar de forma
eficiente y proactiva al asegurado, lo que permite reducir
la duracién de la llamada y dirigirle al departamento que
mejor puede responder a sus necesidades. Para ello, se ha
tratado de optimizar el drbol de decision de la IVR redu-
ciendo de forma importante su complejidad.

Memoria Corporativa 2017

Transformacion Digital

La Transformacién Digital constituye un desafio
global para todas las empresas y sectores, en
la que la inmediatez, la flexibilidad y la supera-
cion de los procesos presenciales estan contri-
buyendo a crear una nueva forma de comuni-
cacion con los clientes, con los stakeholders y
con la sociedad. En este sentido, el sector ase-
gurador se enfrenta a retos decisivos para el
negocio, como la utilizacion del Big Data como
método de suscripcion, la proliferacion del ca-
nal mobile en los procesos de contratacion y
gestion de poliza y la necesidad de respuesta
inmediata a las necesidades de un cliente cada
vez mas conectado y menos analogico.

Por eso, desde 2016, Linea Directa cuenta con
un grupo especializado en este ambito que,
durante el pasado ejercicio, ha participado ac-
tivamente en la puesta en produccion de im-
portantes proyectos, como la Péliza Digital en
el Ramo de Hogar, que da continuidad a la de
Motor y que permitira mejorar el proceso de
documentacion del cliente.

Patricia Ayuela
Directora del Area de Autos

“En 2017, la Linea de Negocio

de Autos de Linea Directa

registré un importante incre-

mento de cartera y de factu-

racion respecto a 2016, lo que

nos anima a perseverar para si-

tuar a la compafifa como una de las
tres primeras aseguradoras del pais.’
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Empresas,
un ano de éxitos

En 2017, la Division de Empresas de Linea

Directa ha duplicado su crecimiento con res-
pecto al ejercicio anterior, gracias a su estra-
tegia comercial y a importantes acuerdos de
negocio alcanzados este aho.

2017 ha sido un afio de éxitos para la Divisién de Empre-
sas del Grupo Linea Directa, ya que ha logrado un 20%
mads de contrataciones que el gjercicio anterior;, duplicando
asf su crecimiento con respecto a 2016. En este sentido,
se ha experimentado un excelente incremento de cartera,
gracias, en gran medida, a importantes acuerdos comercia-
les de aseguramiento de flotas de sharing y a una eficiente
fidelizacién del cliente.

En 2018, los planes de crecimiento se basardn en focalizar
la actividad comercial en las flotas sharing y a la especializa-
cién de la oferta con el fin de adaptarla a las necesidades
de los distintos perfiles que coexisten en la Divisién de
Empresas.

especializacion
y crecimiento

Penélope Seguros, un producto pensado para las muje-
res conductoras, es el resultado de la apuesta estratégica
de Linea Directa por la multimarca y la especializacion.

El Grupo Linea Directa dispone de una estrategia de
crecimiento basada en la especializacion y flexibilidad,
con una oferta de productos que se adaptan a las ne-
cesidades de cada cliente. Una clara apuesta que tiene
como fin Ultimo convertir a Linea Directa en el seguro
de referencia en distintos nichos de mercado.

Asf, bajo esta filosoffa, en 2012 nace la marca Penélope
Seguros, una pdliza creada para dar respuesta a las de-
mandas especificas de las mujeres conductoras. De esta
forma, Penélope Seguros cuenta con una amplia oferta
de servicios y coberturas entre las que destacan la
asistencia en carretera a embarazadas, la cobertura de
robo de bolso o el servicio de Car Agenda, entre otras.
Ademas, sus clientes pueden beneficiarse de todas las
ventajas del programa de fidelizacién “SUMA en Linea”,
una iniciativa que permite obtener descuentos en la
renovacion del seguro de coche o moto a través de los
gastos tipicos del uso del vehiculo como el consumo de
carburante, las reparaciones o el mantenimiento.
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POLIZARESPIRAM

negocio, sostenibilidad y medioambiente

Con el propésito de apoyar una movilidad mas
sostenible que reduzca las emisiones de CO2,

Linea Directa cuenta con distintas iniciativas de
negocio responsable entre las que destaca un
producto pionero en el sector: la Poliza Respira.

En 2017, Linea Directa ha mantenido su apuesta por el
medioambiente, reforzando el posicionamiento y promo-
cion de la Pdliza Respira. Esta iniciativa, puesta en mar-

cha en 2016, tiene el objetivo de fomentar la movilidad
eléctrica entre los conductores particulares, ofreciendo un
Todo Riesgo con franquicia por tan sdlo |00€ la primera
anualidad. Ademds, la Pdliza Respira incorpora prestaciones
especificas tales como la asistencia en carretera sin ninguna
limitacion de kilometraje o el robo de cable de recarga
integrado, entre otras. En 2017, esta idea de Linea Directa
fue premiada por Actualidad Econédmica como una de las
100 mejores ideas del afio en el mundo empresarial.

Adicionalmente, dentro de su estrategia de negocio res-
ponsable, en 2017 Linea Directa ha llevado a cabo otros
proyectos entre los que destaca la alianza con IOSCOOT,
empresa lider en motosharing, para asegurar sus flotas de
motos eléctricas de Madrid y Barcelona.

Asimismo, este afio la compaiifa ha adquirido una serie de
coches eléctricos,"'smart electric drive”, para los trayectos
de sus empleados entre los distintos centros de trabajo del
Grupo Linea Directa y ha sido la primera aseguradora en
adherirse a la Asociacién Empresarial para el Desarrollo e
Impulso del Vehiculo Eléctrico (AEDIVE) durante 2017.

zzzizziiizizzzizzad
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Internacional,
un segmento estrategico

En 1998 Linea Directa fue la primera compaiiia de seguros
en ofrecer una atencién personalizada y diferenciada a los
clientes extranjeros residentes en Espaiia. 20 afios después,
el negocio Expatriates se ha convertido en un segmento es-
tratégico por su rentabilidad y fidelidad.

G4-EC2

La Linea de Negocio Internacional ofrece atencidn perso-
nalizada a los clientes de habla inglesa y alemana residentes
en Espafia y constituye, 20 afios después de su creacion,
una de las dreas mds rentables de la compafiia. En este
sentido, el afio 2017 ha sido especialmente positivo en
términos de negocio, ya que el objetivo de ventas se ha
cumplido ampliamente, con un grado de consecucion del
105% sobre el plan previsto, lo que ha supuesto incrementar
notablemente las ventas respecto al afio anterior. Este
incremento de cartera se ha debido, fundamentalmente a
dos motivos: la mejora en la generacidon de demanda, con
un importante incremento de las cotizaciones respecto a
2016y a una potente estrategia en materia de diversifi-
cacién y de budsqueda de nuevos canales, asi como en las
promociones especificas para este segmento.
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Hogar,
una década de éxitos

Hace una década, el Grupo Linea Directa revolu-
ciono el sector, ofreciendo un seguro de Hogar
diferente, personalizado, sin intermediacion y con
la mejor relacion calidad-precio del mercado.

A lo largo de los anos, el Negocio de Multirriesgo

se ha convertido en un ramo estratégico para
garantizar el crecimiento organico del Grupo.

En 2017, 1a Divisién de Hogar de Linea Directa ha alcanza-
do un importante hito en su historia: 10 afos asegurando
hogares bajo un concepto diferente. A lo largo de esta
década, el seguro de Multirriesgo se ha convertido en

una palanca de crecimiento clave para el Grupo, ya que le
aporta diversificacion y una alta rentabilidad.

Los resuftados que la Linea de Negocio de Hogar de Linea
Directa ha obtenido durante el dltimo ejercicio son muy
satisfactorios. En este sentido, el volumen de primas deven-
gadas ha alcanzado prdcticamente los 89,6 millones de euros,
lo que supone un 14,5% mds que el ejercicio anterior y el
I'1,2% de la facturacién total del Grupo. Estos resuftados
sittian a Linea Directa como la 16? compaiia del ramo de
Hogar por volumen de facturacién. En lo que respecta al

beneficio, 2017 ha sido también un afio muy positivo en
términos de rentabilidad, ya que el Beneficio Antes de
Impuestos ha sido de 16,26 millones de euros, un 15,9%
mds que el ejercicio anterior.

En 2017 la Division de Hogar ha superado los 500.000
clientes, lo que significa un crecimiento, totalmente orgéni-
co,del 13,5 % en relacidn al afio pasado. Asimismo, la Linea
de Negocio de Hogar de Linea Directa ha supuesto el 27%
del crecimiento total de la compafifa.

LA DIGITALIZACION AL SERVICIO DEL CLIENTE

Con el objetivo de hacer mas enriquecedora la experiencia
del cliente, asi como facilitarle las gestiones relacionadas
con su seguro, la Divisidn de Hogar de Linea Directa ha
trabajado en 2017 para incluir es sus procesos las ventajas
que las nuevas tecnologfas brindan.

Asf, se ha puesto en marcha la Pdliza Digital, una iniciativa
que posibilita a los asegurados firmar electrénicamente las
condiciones particulares, lo que supone una mayor agilidad
del procedimiento y un claro beneficio medioambiental.
Esta apuesta por la tecnologfa se mantendra en 2018 con
un ambicioso proyecto para digitalizar toda la documenta-
cién y con mejoras significativas en la unidad de respuesta



de voz (VRU), lo que permitird ofrecer un servicio mejor y

mas eficiente al cliente.

En 2017 también se ha trabajado en la especializacion de

los gestores de ventas por canal de generacién de deman-
da, logrando asf una gestion mas eficaz que se ha traducido

en un incremento de pdlizas contratadas. Adicionalmente,

se ha optimizado el proceso de venta cruzada, dotdndolo
de mayor eficiencia y reforzando las sinergias entre todas
las Areas de Negocio de la compafifa. Asimismo, se han
establecido ya los cimientos para un proyecto que se
desarrollard a lo largo de 2018 y que posibilitard asegurar
tomadores juridicos.

INFORME:
“LA PROCRASTINACION
EN LOS HOGARES ESPANOLES”

En 2017, la Division de Hogar de Linea Directa ha

publicado el informe “La procrastinacion en los hogares
espanoles” con el objetivo de analizar este fenémeno en
el ambito doméstico. Una de las principales conclusiones
es que mas de 12 millones de espanoles (37%) de entre

I8 y 75 anos reconocen procrastinar, posponer una tarea
por desidia o dejadez, de forma habitual. En este sentido,

son los varones jovenes, de entre |8 y 24 afos, los que
mas procrastinan.

Por tipo de tarea domeéstica, hacer el cambio de ropa

cada temporada, planchar; limpiar el horno o microondas,
organizar la nevera y limpiar los banos son las obligaciones

que mas se aplazan en los hogares espanoles.

De todas las razones que esgrime la poblacion, destacan

la falta de tiempo (48%), la pereza (45%) y la preferencia
por ocuparse con actividades mas placenteras o

irrelevantes (36%). De hecho, los espanoles admiten
que pierden demasiado tiempo en el consumo de vi-

deojuegos, TV, Apps de mensajeria instantanea como

WhatsApp o las Redes Sociales, entre otras.

Olga Moreno
Directora de la Linea
de Negocio de Hogar

“En la Divisién de Hogar de

Linea Directa somos conscien-

tes de que cuidamos de uno

de los bienes mds importantes

de las personas: su hogar. Por ello,
trabajamos para ofrecer a nuestros
asegurados el mejor servicio v las prestaciones mds completas.”

o
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CRECIMIENTO SOSTENIDO

201

2012

2013

2014

2015

2016

2017

T 161.947

T 218.675

T, 278.966

T, 332.404

T, 392.219

T, 445.095

i, 505.163

Facturacion

14,54

89,6 Millones de euros

Multirriesgo aporta el 11,2% de la
facturacion total del Grupo Linea
Directa.
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Salud,
el nuevo Ramo de

Vivaz

Linea Directa Aseguradora, SA. N

En 2017, Linea Directa Aseguradora, S.A.

ha marcado un hito en su historia co-
menzando su andadura en el Ramo de
Salud. Una nueva linea de negocio que

nace bajo la marcaVivaz y que pretende

revolucionar el sector asegurador con un
producto que se caracteriza por su in-
novacion, sencillez y excelente relacion
calidad-precio.

G4-4, G4-8, G4-13

2017 ha visto nacer a Vivaz, la nueva marca de Linea Directa
Aseguradora, S.A. con la que comienza su trayectoria en el Ramo
de Salud. Una nueva linea de negocio que supone todo un hito en
la historia de la compafifa y con la que mantiene su apuesta por el
crecimiento Y la diversificacion para lograr el objetivo de convertirse
en una de las 10 grandes aseguradoras de No Vida en Espaia.

El nuevo seguro de salud Vivaz busca revolucionar el sector; facilitando
el acceso al publico general a la sanidad privada con un producto
hasta 400€ mds econdmico por familia que la media del mercado y
con las coberturas méds completas. En este sentido,Vivaz ofrece tres
tipos de pdlizas diferentes, disefiadas para cubrir distintas necesida-
des:Vivaz Esencial,Vivaz Completo y Vivaz Dental Completo.



Bajo el lema ""Pide mds a tu seguro de salud”,Vivaz cuenta
con un cuadro médico formado por més de 30.000 profe-
sionales y mds de 1.000 centros sanitarios, asi como con un
amplio abanico de servicios y prestaciones. Ademads, fiel a su
filosoffa de simplificar al cliente los tramites, ha reducido en
mds de un 60% el nimero de pruebas que requieren auto-
rizacion previa y permite al asegurado gestionar su pdliza a
través de su App Vivaz, que dispone de distintas funcionali-
dades: la tarjeta sanitaria digital, la bisqueda de
vlv especialista por sintoma o geolocalizacidn, la
" posibilidad de hablar con un médico las
Vivas 24 horas al dia o el pago online de los recibos,
entre muchas otras utilidades.
La nueva marca ha contado con una campana de promo-
cion en television protagonizada por Matfas Prats, que pone
en valor los principales atributos del producto: sencillez,
accesibilidad, flexibilidad y calidad.Vivaz también ha contado
con Nuria Roca como embajadora de la marca, en una
campafia orientada a los canales online y las Redes Sociales
cuyo objetivo es dar a conocer el nuevo seguro.

4 J
.-

LLEVAR UNA VIDA MAS SALUDABLE
TIENE RECOMPENSA

Con un enfoque claramente digital y con el foco puesto en
el cuidado integral de las personas,Vivaz tiene el objetivo
de mejorar la salud de todos, apoydndose en las nuevas
tecnologias. En este sentido, cuenta con la App gratuita
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) "Vivaz Actividad” que pueden utilizar tanto clien-

4 04 tes como no clientes y que premia por llevar
" unavida més saludable. A través de esta App, los

Vivaz  usuarios que logren el objetivo de dar 10.000
Actividad pasos diarios, la cantidad minima de actividad
recomendada por la OMS, podrdn obtener descuentos de
hasta 150 euros en su seguro de saludVivaz, asi como otros
muchos premios. De esta forma,Vivaz se convierte en el
primer seguro de salud del mercado que recompensa a los
clientes que apuestan por incorporar en su rutina diaria
mds actividad fisica.

UN SEGURO DE SALUD COMPROMETIDO

El seguro de saludVivaz nace con una estrategia de Respon-

sabilidad Corporativa basada en 3 pilares: Investigacion, Accién

Social y Salud y Felicidad, cuyo principal objetivo es concienciar
a la poblacion sobre los beneficios de una vida saludable.

En 2017, ha presentado el estudio "Un pais en el sofd: el
problema del sedentarismo en Espafia” que analiza los
habitos de actividad fisica de los espafioles y los peligros
de llevar una vida sedentaria. Ademds, dentro del eje de
Accién Social,Vivaz ha llevado a cabo, junto con FESBAL
(Federacién Espafiola de Bancos de Alimentos) el reto
solidario ""Pasos por Kilos" con el doble propdsito de incen-
tivar a los espafioles a caminar y ayudar a familias con bajos
recursos econémicos.

Gracias a todo ello, el nuevo Ramo de Salud de Linea Directa
Aseguradora, S.A. ha logrado, en apenas tres meses desde su
lanzamiento, superar los 5400 asegurados a cierre de 2017.

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

“La filosoffa de Vivaz es simple: dar mds en menos. O dicho
de otra manera, mejor cuadro médico y coberturas, mds
innovacion, mayor personalizacién y flexibilidad, pero a un
menor precio, con menos complicaciones y sin letra pequefa.
Queremos, en definitiva, mejorar la experiencia del cliente en
todo lo relacionado con su seguro de salud.”
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Linea Directa Asistencia,

iInnovacion vy eficiencia

Linea Directa Asistencia es la compaiiia de asis-
tencia en viaje y verificaciones del Grupo Linea

Directa, dos procesos de soporte que resultan
fundamentales en la relacion con los clientes.

En 2017, Linea Directa Asistencia registré un aumento del
ndmero de servicios de asistencia en carretera respecto a
los ejercicios anteriores, debido, en gran medida, al incre-
mento de la movilidad y de la frecuencia accidental. Sin em-
bargo, pese al mayor volumen de prestaciones, la compafiia
alcanzé uno de los Indices de Satisfaccién Neta (ISN) mas
elevados de todo el Grupo, con un 83,9 sobre 100, 4 déci-
mas por encima del registrado en el ejercicio anterior; un
dato que avala la firme apuesta de Linea Directa Asistencia
por la calidad y la excelencia.

Para obtener este éxito, ha resultado esencial la puesta en
marcha de los nuevos servicios ofrecidos por la compaiifa,
entre los que destacan el vehiculo de sustitucidn en gria,
el proyecto de peticidn web mobile, y el servicio Facetruck.
A través del primero, Linea Directa Asistencia facilita un
vehiculo de sustitucion en el lugar y a la hora que indique
el cliente cuando el suyo haya quedado inutilizado por un
accidente. Esta iniciativa, que ha gozado de una gran acep-
tacion entre los asegurados, se presta durante las 24 horas

G4-4

y los siete dfas de la semana, habiéndose alcanzado mds de
15.000 dias de este servicio durante 2017.

Por su parte, mediante el proyecto de peticidon de gria
“web mobile”, el cliente puede pedir asistencia en carre-
tera a través de su smartphone, ampliando asf los canales
que va figuraban en produccidn, como la peticidn a través
de App v la via telefdnica. Por dltimo, el servicio Facetruck
permite al cliente recibir la fotografia del gruista, facilitando
asi su reconocimiento facial. Por Ultimo, el asegurado puede
conocer las caracteristicas de la gria que acude a asistirle

y la geoposicién de su ruta pudiendo, ademds, realizar una
valoracién on line del servicio.

VERIFICACION DE RIESGOS

La verificacion de riesgos es un proceso clave en la con-
tencion del gasto siniestral y la lucha contra el fraude. Para
optimizarlo, Linea Directa Asistencia ha implementado
importantes mejoras en 2017, disefiando un servicio mas
facil, mas dgil y mds cdmodo para los nuevos clientes que
permite la verificacion de dafos tanto a distancia como
presencial, en la que el proveedor del servicio se desplaza
al lugar, dia y hora que indique el asegurado.

Como fruto de ello, durante el pasado ejercicio, se han
superado los 35 millones de euros en el valor de los dafios
verificados y se ha alcanzado los 500.000 euros de importe
de los dafios preexistentes, lo que supone una contribucidn
decisiva a la lucha contra el fraude.

Julio Agullé

Director de Linea Directa Asistencia

“Linea Directa Asistencia es una compafifa de soporte que
destaca por su vocacidn de servicio al cliente. En este senti-
do, afrontamos la asistencia en carretera como una oportu-
nidad para demostrar al asegurado que estamos a la altura
de sus exigencias y expectativas.”
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Nuez,
digitalizacion vy solidaridad

3 —

Una idea Bankinter

LOS RETOS NUEZ

Nuez Seguros es una marca del Grupo Linea Los Retos constituyen un pilar fundamental en la estrategia
Directa especializada en la venta y distribu- reputacional de Nuez. A través de ellos, la marca pone a
disposicion de la sociedad hasta | millén de euros para
desarrollar diversos proyectos de interés social, cultural o
medioambiental que son votados libremente por los inter-
nautas, sean clientes o no de la marca. De esta forma, por

cion de seguros en el entorno digital. Ademas,

desde 201 I, ha impulsado casi 1.200 proyec-
tos sociales, medioambientales y solidarios,
que han recabado el apoyo de casi 100.000 cada voto que reciba un Reto, Nuez destina entre 7y 16
internautas. euros a su puesta en marcha. La idea, que ha constituido

todo un éxito, ha impulsado 1.200 proyectos procedentes
de toda la geografia nacional que han recibido casi 100.000

Nuez fue creada en 201 | como una marca de Linea Directa votos en la red.
especializada en la comercializacion de seguros de Autos

y Hogar a través de Internet. En sus 6 afios de actividad,

Nuez ha superado los 2,2 millones de cotizaciones, lo que

le ha permitido alcanzar los 550.000 seguros vendidos.

Gran parte de su éxito se basa en su estrategia comercial,
que combina los precios competitivos con la flexibilidad vy
la eficiencia de sus procesos. De esta forma, Nuez logra
adaptar su oferta a las necesidades de cada cliente, consoli-
dando a la marca como la opcién mds accesible del mercado.
De hecho, en 2017, Nuez logrd ser la opcidn mas competitiva
en mds del 60% de las cotizaciones realizadas en los compa-
radores on line, un dato que ha contribuido decisivamente a
que haya multiplicado por |5 sus ventas en el canal digital. José Luis Diaz
Director General de Nuez

Ademas, durante el pasado ejercicio, Nuez se ha consolidado

como una de las marcas de seguros con mayor impacto en “Nuez apuesta por la comercializacion digital de sus segu-
Redes Sociales, un entorno en el que cuenta con més de ros con el objetivo de hacer mds sencilla la contratacion y
223.000 seguidores en Facebook, mds de 6.600 en Instagram, gestion de sus clientes, lo que nos ha permitido hacer de la

casi 30.000 en Twitter y més de 315.000 reproducciones competitividad en precio, la participacion y el negocio res-
totales enYouTube ponsable nuestras principales sefias de identidad".



Areas de Soporte

AREAS DE SOPORTE

Servicios y Prestaciones,
gestionando la excelencia
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El Area de Servicios y
Prestaciones es el prin-
cipal centro de coste de
Linea Directa, y gestiona
integramente los partes
de accidentes, lo que in-
cluye procesos tan com-
plejos y variados como la
reparacion de los dafhos
materiales, la indemniza-
cion y rehabilitacién de
las lesiones y la recla-
macion a terceros, entre
otros muchos.

DANOS MATERIALES

En 2017, el Departamento de Dafios Materiales ha afronta-
do una reorganizacion interna orientada a ofrecer un servicio

mas agil y eficiente a través de los canales web y telefdnico,

adaptdndose a cada perfil de asegurado. Para ello, se ha re-
visado el mapa de procesos del drea, eliminando y automa-
tizando todas las tareas administrativas que no aportaban
valor al cliente. Ademds, se ha continuado avanzando en la
implementacién, desarrollo y optimizacién de los diferentes

convenios sectoriales, incluyendo los de nueva creacion (SGR),

siempre con el objetivo de mejorar la capacidad de respuesta
operativa y de reducir la judicializacién de los siniestros.

Otro de los principales ambitos de trabajo durante 2017 ha
sido la reduccion de los tiempos medios de reparacion, y por
tanto de la vida media de los expedientes, un objetivo que,
ademds de aportar un importante ahorro de costes, supone

una oportunidad para incrementar los niveles de satisfaccion
de los asegurados. Para ello, se ha agilizado notablemente el
proceso de valoracién de los dafios con una potente herra-
mienta informédtica que integra al taller colaborador al perito,
al proveedor del recambio y al propio gestor de Linea Directa.

DANOS CORPORALES

Una gestion eficaz y adecuada de las lesiones sufridas en
accidente de trdfico conforma una de las prioridades fun-
damentales de cualquier compafia de seguros. Por eso, el
Departamento de Dafios Corporales y Gestién de Redes ha
continuado desarrollando un potente programa para adaptar
los procesos, la estructura organizativa y la preparacion de sus
especialistas al nuevo sistema de valoracidn de las lesiones.

Ademds, se ha comenzado a trabajar en la implementacion de
los nuevos sistemas de gestidn sectorial del dafio corporal, un



desafio que incluird nuevas herramientas de comunicacién en-
tre compafiias que el sector asegurador afrontard a lo largo de
2018.A este reto se le afiadirdn otros proyectos corporativos
de gran importancia, como la optimizacidn del gasto médico,
las estrategias de defensa judicial y negociacion extrajudicial y
de atencidn al lesionado.

DESARROLLO DE NEGOCIO

Con el objetivo de dotar de una vision global a las politicas de
calidad y procesos de la compaiifa, en 2017 se ha creado el
departamento de Desarrollo de Negocio, que da cobertura
en el dmbito de las prestaciones al Area de Motor y de Hogar
de Linea Directa y de su marca Nuez.

El nuevo departamento aspira a convertirse en un centro
organizativo del Area, ejerciendo funciones de gran calado
estratégico, como la implementacion y desarrollo del Plan de
Negocio de coste siniestral, cuyos resultados han sido positi-
VoS, ya que, a pesar de sufrir un ligero deterioro en Hogar, con
un empeoramiento del 0,8%, se ha mejorado un 2,5% en el
Area de Motory un | 1,3% en el de Nuez Ademds, el nuevo
departamento también reporta informacion sobre el Sistema
de Provisiones de la compafifa, las indemnizaciones a lesio-
nados, o las coberturas y pagos en los siniestros de Hogar.

REPARACIONES EN EL AREA DE HOGAR

Atendiendo a la especialidad en el pago de prestaciones

del Ramo de Hogar, en 2017 se ha creado Linea Directa
Reparaciones, un equipo formado por fontaneros, albafiiles
y pintores en plantilla que, en apenas tres meses de funcio-
namiento, ha intervenido en mds de 800 hogares con unos
resultados que han supuesto un punto de inflexion en los
ratios de calidad y coste del Departamento. Esta estructura
convivird con la gestién de siniestros a través de Pymes muy
fidelizadas, lo que incrementard notablemente la agilidad en la
interlocucidn entre el asegurado, la compafifa y el reparador.

CAR

En 2017, CAR el Centro Avanzado de Reparaciones del
Grupo Linea Directa, localizado en la localidad de Torrejon
de Ardoz (Madrid), cumplié diez afios de funcionamien-
to, consoliddndose como un proyecto innovador que ha
permitido a la compafifa incrementar notablemente su
conocimiento y experiencia en materia de reparacion de
vehiculos. En este sentido, CAR conforma un excelente
laboratorio de pruebas en el que se han podido testar
herramientas de gran importancia para la compafifa, como
el sistema informdtico que permite gestionar los recam-
bios con los talleres colaboradores, pudiendo certificar su
condicidn de originales gracias a ellos.
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2018 asistird al nacimiento de CAR Barcelona, que pondra
a disposicién de los conductores casi 7.000 m2 de insta-
laciones de ultima generacion dedicadas a la reparacion
de vehiculos. El nuevo taller, que se radicard a menos de

5 kildmetros de la Avenida Diagonal de la ciudad condal,
estard completamente digitalizado y garantizard un coche
de sustitucion para todos los clientes de Linea Directa.

José Antonio Egido
Director de Servicios y Prestaciones

“En Linea Directa, no queremos
gestionar solamente las obliga-
ciones derivadas de una pdliza
de seguro, sino que aspiramos
a mucho mds: queremos ges-

tionar la tranquilidad vy la satis-

faccién de todos nuestros clien-

tes. Por eso, tratamos de mejorar

dia a dfa para lograr nuestro verdadero

objetivo: lograr la excelencia en todos los compromisos que
hemos adquirido con el asegurado”

EL FRAUDE NOS AFECTA ATODOS

En enero de 2018, Linea Directa presento el IV Baro-
metro del Fraude en el Seguro de Autos, un estudio
que, desde hace anos, se ha convertido en una refe-
rencia en el sector asegurador. El informe, que ha al-
canzado una gran repercusion en los medios de comu-
nicacion, abordaba por primera vez un tema inédito:
la cuantificacion y el analisis de las mafias organizadas
contra el seguro. La principal conclusién resulta alar-
mante: en los Ultimos 5 afos, las redes organizadas se
han incrementado en un 152% en Espafa. No en vano,
desde 2013, Linea Directa ha detectado al menos 400
bandas operando en territorio nacional. Ademas, res-
pecto a las estafas no especializadas, el fraude se man-
tiene ya que, pese a la salida de la crisis, 6 de cada 100
siniestros declarados en Espana son falsos, la misma
cifra que hace dos anos.




Areas de Soporte

Tecnologia,
aliada clave para
el negocio

En un modelo de negocio como el de Linea Directa,
sin redes de oficinas ni intermediarios, la tecnologia
adquiere un papel esencial para el éxito de la com-
pania. Por ello, el Area de Tecnologia del Grupo
trabaja continuamente para mantenerse a la van-
guardia en innovacion y desarrollo tecnolégico

Linea Directa es consciente de que la tecnologfa es una
herramienta fundamental para el crecimiento del negocio, ya
que mejora la calidad y la eficiencia, incrementa la productivi-
dad, ofrece soluciones de gran valor y mejora el servicio y la
experiencia del cliente. Por ello, el Area de Tecnologfa de Linea
Directa ocupa un lugar estratégico dentro de la compafifa,
siendo un aliado clave y trabajando muy estrechamente
con todos los departamentos del Grupo.

LA APUESTA POR EL BIG DATA
Y EL CONOCIMIENTO

Para Linea Directa, los datos y la informacién conforman
un activo de un valor excepcional dentro de la estrategia
del Grupo. Por ello, el Area de Tecnologfa trabaja desde
hace varios afios para incorporar herramientas de Big
Data dentro del Grupo como un entorno productivo
mds. En este sentido, en 2017 se han consolidado im-
portantes iniciativas en materia de gestidon de datos que
optimizan el notable volumen de informacién con el que
cuenta la companfia. Esta apuesta por el Big Data permi-
te a Linea Directa una gestién mds eficiente, una mayor
capacidad de andlisis y mejorar los ratios del negocio.
Paralelamente, otro éxito importante el afio pasado para
el Area de Tecnologfa ha sido el proyecto de Exadata.

LA DIGITALIZACION, El Area de Tecnologfa de Linea
Directa ocupa un papel destacado en el proceso de trans-
formacion digital en el que se encuentra inmerso el Grupo.
Asf,en 2017 se ha realizado un importante esfuerzo de re-
novacion y cambio a infraestructuras mds innovadoras que
facilitan el proceso de digitalizacion y que, ademds, tienen
un impacto positivo sobre los costes de la compafifa.

La apuesta por el Big Data permite a
Linea Directa una gestion mas eficiente,
una mayor capacidad de analisis y
mejorar notablemente los ratios de
negocio.



Adicionalmente, se ha trabajado en la migracién al eco-
sistema online de aspectos relacionados con el cliente y
el negocio, como la generacion de documentacién, y se
han llevado a cabo proyectos de Arquitectura Orientada
a Eventos que mejoran la deteccidn del fraude, asi como
la valoracién de otras cuestiones clave para la compa-
fifa, posibilitando un exhaustivo andlisis de los datos en
tiempo real.

También en materia de digitalizacién, durante 2017 se han
consolidado acciones como la Separacion de Aplicacion

y Servicios, que minimiza el riesgo de que una incidencia
afecte a todo el sistema, y se ha trabajado en metodolo-
gias DevOps, que permiten una entrega de desarrollos mds
rapida, fiable y con menor ndmero de incidencias, entre
otras muchas ventajas. Paralelamente, se ha impulsado la
colaboracion con terceros en modo Saa$S (Software as a
Service) que posibilita el acceso a servicios tecnoldgicos

y de datos innovadores, actualizados y con un nivel de
servicio dptimo.

INNOVACION AL SERVICIO DEL CLIENTE

Para Linea Directa, el canal telefénico ocupa un lugar clave en
la comunicacion con el cliente y supone una de sus principales
fuentes de entrada de informacion. En este sentido, desde
el Area de Tecnologfa se trabaja actualmente en dos ejes
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de actuacion principales: la optimizacidn de los datos y el de-
sarrollo de nuevas funcionalidades cimentadas en los avances
tecnoldgicos. Asf,en 2017, se han puesto en marcha proyectos
piloto que en un futuro préximo mejorardn notablemente
la experiencia del cliente. Entre ellos destacan la Huella Vocal
y la IVR Humanizada, basada en inteligencia artificial, que
posibilitardn un servicio mds répido y eficiente, dando la
mejor respuesta a cada asegurado segln sus necesidades.

Ana Sanchez
Directora del Area de Tecnologia

“En el contexto actual, la

Tecnologfa se ha convertido

en una herramienta impres-

cindible para ofrecer soluciones

innovadoras que aporten valor a

nuestros clientes, mejoren los proce-

sos internos y den respuesta a un mercado cada vez mds
competitivo y exigente.”




Nuestros compromisos

NUESTROS COMPROMISOS

Linea Directa,
cuidamos de lo que importa

2017 fue el primer ano de vigencia del lll Plan
Director de Responsabilidad Corporativa de
Linea Directa Aseguradora, que estara vigente
hasta 2019. A través de él, la compania ha
reenfocado su estrategia en el ambito de
la responsabilidad desarrollando un concepto

mas integral de atencién y cuidado a las personas.

111 PLAN DIRECTOR DE RSC (2017-2019)

Para elaborar el Ill Plan Director de Responsabilidad Corpora-
tiva, que estard vigente hasta 2019, Linea Directa, conté con el
apoyo Y el asesoramiento de la consultora SGS, especializada
en sostenibilidad. Para ello, se realizé un benchmarking sectorial
en el que se analizaron diferentes iniciativas, estrategias y
posicionamientos de diversas compafiias. Ademads, bajo los
formatos de entrevistas personales, focus groups vy cuestiona-
rios, se emprendid una ronda de entrevistas con Directores,
mandos intermedios y proveedores, con el objetivo de recabar
su opinién y valoracidn sobre los planes anteriores, asf como
sus propuestas de mejora. Una vez completado, el Plan fue
aprobado por el Comité de RSC y Reputacién de la compafifa,
compuesto por el Equipo de Direccidn de Linea Directa y
presidido por el Presidente de la compafifa.

G4-19, G4-24, G4-25, G4-26, G4-27, G4-DMA

El nuevo Plan tiene por objetivo centrarse en la persona
como centro de la politica de RSC de la compafifa, un
concepto que concuerda con dos de los valores corporati-
vos de Linea Directa: el Espiritu de Superacion y el Respeto
a las Personas. En este sentido, bajo la inspiracién del
mensaje “Cuidamos de lo que importa”, se establecen tres
ejes fundamentales de actuacién: el econdmico, el social

y el medioambiental, que se reflejan en tres conceptos
complementarios:“Cuidamos del negocio”,""Cuidamos de
la organizacién” y “Cuidamos de la sociedad"”.

Respecto a la relacién de la compafiia con sus Grupos de
Interés, el nuevo Plan estructura su identificacién y poste-
rior relacién en torno a dos dimensiones diferentes. En el
primer nivel figuran los stakeholders con los que se man-
tiene relacion contractual, es decir; el accionista, los clientes,
los empleados y los proveedores. En el segundo nivel se
asientan los Grupos de Interés con los que no hay relacion
contractual, entre los que destacan los medios de comuni-
cacidn, las instituciones, los emprendedores, las asociaciones
sectoriales, los lideres de opinidn, las ONG, los no clientes
y la sociedad en general.

CUIDAMOS DEL NEGOCIO
Bajo el lema concreto "“Cuidamos del negocio”, se aglutinan las

diferentes acciones de RSC correspondientes a los tres ramos
en los que opera el Grupo Linea Directa: Motor, Hogar y



Salud. Dentro del dmbito de Motor se incluyen acciones como
el Bardmetro del Fraude de Linea Directa, que se ha converti-
do en un referente en el sector asegurador y cuyas diferentes
ediciones alcanzan una gran repercusion en los medios de
comunicacion. Ademas, la Fundacién Linea Directa, que
capitaliza las acciones corporativas en materia de Seguridad
Vial, seguird impulsando potentes iniciativas, como la elabora-
cién y publicacidn de estudios sobre seguridad en carretera,

la celebracién del Premio Periodistico de Seguridad Vial y del
Premio Emprendedores y el apoyo a las victimas de acciden-
tes de trdfico y a los colectivos vulnerables en la circulacion.

En lo referente a Hogar, Linea Directa continuard realizando
interesantes estudios socioldgicos sobre diversos aspectos
de los hogares espafioles, y continuard difundiendo en Redes
Sociales sus iniciativas relacionadas con la seguridad en el
Hogar: Por dltimo, en el dmbito del cuidado de la salud, el
Grupo asegurador también publicard estudios relacionados
con los hdbitos saludables y seguird organizando diversos
retos de cardcter solidario para ayudar a diversas personas y
colectivos.

CUIDAMOS DE LA ORGANIZACION

Dentro del dmbito corporativo, el lll Plan Director de RSC
de Linea Directa se estructura en torno a tres stakeholders
diferentes: el accionista, los empleados, y los proveedores.
Respecto a los primeros, el Plan pretende construir una
imagen de Linea Directa como marca empleadora de
calidad, ademds de iniciativas como el Programa de Volunta-
riado Corporativo, la promocién de los hdbitos saludables
o el apoyo a valores como la flexibilidad y la conciliacién.
Ademds, se prevé mejorar y desarrollar el Plan de Movili-
dad y Seguridad Vial para empleados, que incluye diversas
acciones de carsharing y de promocion del coche eléctrico.

El Plan también prevé incrementar la generacion de valor
al accionista a través del reporte de la inversidn socialmente
responsable y de la transparencia, elaborando la Memoria
seglin la Guia de GRI. Por dltimo, se impulsard la adhesidn
de la compaiifa a iniciativas de Buen Gobierno Corpora-
tivo, como el Pacto Mundial de la ONU, y la presencia de

la empresa en los rdnkings de reputacidon mds importantes.
Respecto a los proveedores, se seguird reconociendo la exce-
lencia en el desempefio v en la colaboracion con el Grupo, a
través del Premio Colaboradores, y se trabajard con ellos para
potenciar una gestién sostenible en la cadena de valor:

CUIDAMOS DE LA SOCIEDAD

El Il Plan Director de RSC prevé seguir lanzando al mercado
productos y servicios responsables, dando continuidad a la
larga trayectoria de la compafifa en este dmbito, como los

descuentos a los buenos conductores que conservan los

G4-19, G4-24, G4-25, G4-26, G4-27,
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@ NUESTRA VISION: Ser la aseguradora de referencia.

@ NUESTRA MISION: Generar riqueza, seguridad y un
entorno de vida responsable y sostenible con las personas.

Lema del Plan “Aqui y Ahora” Estrategia: Cuidamos de lo que importa

~~- Cuidamos
ool Motor Hogar Salud
%{, Exuc;g;:::i)zsag%n Empleados Accionista

Proveedores
ﬁ Cuidamos de Clientes y  Colectivos Emprendedores Medio
la sociedad no Clientes  sociales P ambiente

|5 puntos del carné de conducir, la Asistencia Nocturna a
Jévenes, el Tratamiento Médico Integral para lesionados en
accidente de trdfico, o la Pdliza Respira para vehiculos eléctri-
cos, entre otros. Ademds, la compania seguird certificindose en
importantes sellos de calidad, como Madrid Excelente y seguird
apostando por la comunicacion digital como medio de poten-
ciar la transparencia, la inmediatez y la cercania con la sociedad.

A través de la marca Nuez, el Grupo Linea Directa seguird apo-
yando y financiando hasta con un millén de euros, numerosos
proyectos de interés social, econdmico, cuftural y medioambien-
tal. Precisamente en este Ultimo dmbito, Linea Directa con-
tinuard midiendo y reportando la Huella de Carbono del
Grupo e impulsard diversas acciones de reduccion y eficiencia
medioambiental, entre las que se encuentran la promocion del
vehiculo eléctrico y la implementacién total de la Pdliza Digital,
con la consiguiente eliminacion del gasto de papel.

GRUPOS DE INTERES DE LINEA DIRECTA

Nivel |:Relacién Contractual

Medios de
comunicacion

Organizaciones
de Consumidores

Sociedad Clientes Asoclac}ones
sectoriales
Empleados
Proveedores
No . Instituciones
clientes Accionista
Lideres de
inid ONGs
opinion

Emprendedores

Nivel 2: Relacién No Contractual




Nuestros compromisos

Dialogo con empleados,
compromiso y experiencia, valores clave

Vivimos en un contexto retador que cambia conti-
nuamente y en que el talento se ha convertido en un
factor determinante para el éxito de las companias.
A lo largo de los afios, Linea Directa ha consolidado

un modelo propio de gestion de personas que apor-
ta un gran valor a la organizacién. En este sentido, en
2017 se han orientado especialmente los esfuerzos
en mejorar la experiencia del empleado.

o
EXPERIENCIA PROFESIONAL

Con el foco puesto en el empleado, en 2017 el Area de
Personas y Comunicacion Interna de Linea Directa ha
reforzado los aspectos clave relacionados con la experien-
cia de las personas dentro de la compafifa. En este sentido,
se ha apostado por un desarrollo profesional basado en las
oportunidades de carrera, la formacidn, las aportaciones
individuales a los objetivos de compafifa y el apoyo de los
de los superiores, entre otros.

G4-11, G4-DMA, G4-LAL, G4-LA2, G4-LAI O, G4-LAT |, G4-LA 12

Ademis, la labor realizada durante el Ultimo ejercicio en ma-
teria formativa ocupa un lugar destacado. Asf, se han puesto
en marcha importantes proyectos con un fuerte matiz es-
tratégico para impulsar el talento interno. En este dmbito, se
ha iniciado el programa Pl para atraer y desarrollar el perfil
analitico dentro de la aseguradora. Destacan también las ini-
ciativas para la adquisicién de los conocimientos necesarios
para el lanzamiento del nuevo negocio de Salud, el principal
hito de Linea Directa en 2017. Asimismo, se ha mantenido la
apuesta por las Escuelas Técnicas, un proyecto de crecimien-
to profesional dirigido a las personas que ocupan puestos
técnicos dentro de la entidad.

Paralelamente, con el fin de garantizar que los objetivos estra-
tégicos estén alineados y que cada empleado sea consciente
de su aportacidn individual al éxito de Linea Directa, se ha
mejorado el Sistema de Gestidn del Desempefio, simplifi-
cando la evaluacién y dotando a las personas que gestionan
equipos de herramientas para un mejor seguimiento vy andlisis.

:) EXPERIENCIA VITAL

Con el objetivo de que Linea Directa sea mucho mds que
un buen lugar para trabajar, desarrollando un vinculo emo-




cional con sus empleados, la compafifa cuenta con multitud
de proyectos que permiten a las personas cubrir inquietu-
des vitales. En este sentido, bajo el lema Empresa Saludable,
se han puesto en marcha distintas acciones que persiguen
promover buenos hdbitos de salud entre los empleados.
Asf,en 2017 el Club Runners de la compafifa ha superado
los 200 miembros, marcando un récord desde su creacion.

Adicionalmente, para dar respuesta a las inquietudes soli-
darias de los empleados, Linea Directa cuenta con una Red
de Voluntarios que el aflo pasado ha mantenido su labor
con distintos colectivos en riesgos de exclusion social. En
2017, destaca también Compromiso Familia, un programa
que desarrolla acciones tales como los Dias en Familia o las
charlas formativas de temas muy diversos relacionados con
los hijos o el cuidado de familiares, entre otros.

’ EXPERIENCIA DIGITAL

En un entorno cada vez mds digital, Linea Directa entiende
que los retos que conlleva este nuevo escenario requieren
de la implicacién de todas las personas que forman parte
de la organizacién. En este sentido, para abordar con éxito
la transformacion digital dentro de la compafifa es impres-
cindible preparar a los empleados para ser el motor del
cambio y desarrollar una cultura colaborativa que apueste
por este nuevo contexto. Por todo ello, en 2017 el Area de
Personas y Comunicacion Interna ha trabajado intensamen-
te para reforzar una visién comun sobre la oportunidad
estratégica de las nuevas tecnologfas.

En este dmbito, se han llevado a cabo acciones formati-
vas importantes tales como Innovar en Digital, dirigido al
colectivo de supervisores, o Akademia Business Project, un
programa de desarrollo directivo liderado por la Fundacion
Innovacién Bankinter que con su extensa experiencia en

el Future Trends Forum, detecta, escoge y analiza las tenden-
cias de innovacion que modificardn nuestro futuro mas
inmediato. Esta iniciativa, dirigida a perfiles clave de Linea
Directa, tiene el objetivo de inspirar y fomentar la actitud
innovadora.

Ademds, la revolucidn digital ofrece nuevas posibilidades
en la relacidn con el propio empleado. En este dmbito, en
2017 se han puesto en marcha proyectos tales como la
firma digital de contratos y anexos e Infolinea, una App
dirigida exclusivamente a los profesionales que forman
parte de Linea Directa. Asimismo, se ha redisefiado la
herramienta de Peoplesoft, haciéndola mds intuitiva, dgil

y accesible desde dispositivos moviles, y se ha lanzado

el primer programa formativo basado en la gamificacion
para smartphones.
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PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

Con la mirada siempre puesta en la seguridad y la
salud de los empleados, el Servicio de Prevencion de
Riesgos Laborales de Linea Directa ha continuado
trabajando en 2017 para garantizar el bienestar de
las personas. En este sentido, se han realizado im-
portantes reformas en los centros de trabajo, me-
jorando el confort acustico y la iluminacién en los
edificios del Grupo.

Ademas, se han actualizado los planes de emergencia
y se ha formado a un nuevo grupo de empleados en
protocolos de actuacion y extincion de incendios, asi
como en medidas de primeros auxilios. Asimismo, la
compania ha superado con éxito la auditoria legal de
prevencion de riesgos, realizada cada 4 anos.En 2017,
se ha mantenido la apuesta por el Plan de Movilidad
y Seguridad Vial con el objetivo de reducir los acci-
dentes de trafico in itinere y se ha vuelto a realizar la
campana anual de vacunacion contra la gripe.

Estas y otras muchas iniciativas han supuesto la re-
duccion de la siniestralidad laboral en un 15% con
respecto al ejercicio anterior, posicionando a Linea
Directa por debajo de la media del sector en el
numero de accidentes por empleado.

i

Mar Garre
Directora de Personas y Comunicacion Interna

“Son las personas las que transforman negocios y organiza-
ciones. Con esta idea siempre presente, Linea Directa tra-
baja para desarrollar el talento y el compromiso de todos
sus empleados.”




Nuestros compromisos

Dialogo con clientes,
la calidad como principio

F
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Para Linea Directa, los clientes conforman un
stakeholder fundamental para el desarrollo y
consolidacion de su estrategia reputacional y de
negocio. Por eso, monitoriza y supervisa su re-
lacion y comunicacion con ellos, valorando sus
opiniones e inquietudes e interpretando cada

incidencia como una oportunidad para mejorar.

CALIDAD OBJETIVA

En el dmbito de la calidad objetiva, Linea Directa Aseguradora
ha continuado desarrollando con éxito el programa Monday
Monday, que tiene por objetivo la reduccidn de los aban-
donos, fijando en un 5% el limite mdximo de llamadas
perdidas, algo de vital importancia para una compafa
directa. Ademds, también se ha continuado supervisando
las operaciones de los nuevos proveedores de servicios de
telefonfa, verificando sus indicadores de rendimiento y la
calidad de sus prestaciones.

Respecto a los informes de telefonia, se han creado dos
nuevos reportes: el de transferencias (TEA) y el informe

G4-DMA, G4-PR5
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por Skillset. En el primero de ellos se ha optimizado el
seguimiento y control de las dreas de negocio sobre las
transferencias realizadas y recibidas en todos los call center
del Grupo. Ademds, se ha creado un cuadro resumen que
ofrece datos comparativos por mes y afio que mejoran la
accesibilidad y la rapidez en la obtencidn de datos, un pro-
ceso clave para agilizar el andlisis. Por su parte, el informe
por Skillset tiene las mismas funcionalidades que el informe
por aplicacion, pero reportando al detalle por skill y
permitiendo la seleccién de dreas y fechas concretas, asf
como una nueva funcionalidad skill on line.

Respecto a la actividad relacionada con las dreas, el lanza-
miento del nuevo Ramo de Salud ha obligado a crear un
nuevo drbol de telefonfa, con las consiguientes implicacio-
nes en la IVR (Interactive Voice Response), en las aplicaciones
y en Skillnet, un proyecto que ha contado con la participa-
cion del departamento de Calidad Corporativa. Asimismo,
en el proceso de asistencia en carretera se ha modificado
la IVR creando opciones en el drbol de telefonia que
permiten dirigir la llamada de una forma mas eficiente y
evitando transferencias innecesarias.

Respecto al Sistema de Informacién de Calidad (SIC) se han
realizado diversas acciones de mejora para los indicadores



de dos Areas: la Linea de Negocio de Hogar y la Gestidn de
Quejas. En el primero, se ha implementado un indicador de
cambio a 35 dfas y en el segundo, el seguimiento y andlisis de
aquellos indicadores que tienen una evolucidn desfavorable,
proponiéndose mejoras en la tramitacion de siniestros de
Hogar y en el proceso de cancelacidn de pdliza.

CALIDAD EVOLUTIVA

El proyecto Captur@ tiene como objetivo optimizar la calidad
de los datos de los clientes, especialmente los relativos a
correo electrénico, nimeros de teléfono mavil y direccidn
postal, que han mejorado notablemente gracias a la puesta
en produccidn de la Pdliza Digital y a la migracion de las
encuestas de satisfaccidn a la VR de la compafifa. También se
ha mejorado la correccidn y puesta al dia de direcciones
postales, incrementando los canales de contacto con la cartera.

Ademads, con motivo de la celebracidn del Dia Mundial de
la Calidad, se ha premiado a un total de 2| operadores
telefdnicos por su alto nivel de desempefio vy la excelencia
en el trato, uno por cada call center de la compania. Para
ello, se ha tenido en cuenta el resuttado ponderado obtenido
en las encuestas de atencion telefdnica.

Encuestas de atencion telefénica por areas y procesos

AREA CALL CENTER PROMEDIO ANUAL
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La satisfaccion de los clientes

LINEA DIRECTA ASEGURADORA

Ventas Nacional 80,02

Retencién Coches 75,46
Motor Retencién Motos 75,39

Servicios i

Motor IntZrzzsi?;;cl)nes 8290

Ventas Nacional 81,61
Hogar .

Hogar Retencion 70,77

Hogar 72,24
Servicios y Motor 74,17
Prestaciones CAR 75,83

Lunas 85,76
LDAsistencia Espanil 80,18

Inglés 90,99
Secretaria Multas 77,39
General Asistencia Juridica 76,86
TOTAL LINEA DIRECTA
ISN: Indice de Satisfaccién Neta. Escala de 0 a 100.

Ventas Nacional 8821
Ventas Emisidn 93,19
Mot Retencidn particulares 87,24
otor Recobro 88,30
Internacional 88,39
Empresas 87,28
H Ventas 91,10
ogar Clientes 88,24
Servicios y Prestaciones 8039
Hogar
Servicios y Prestaciones
Dafo Material 7803
Motor Dafio Material 7754
Servicios y Hogar Dafio Material 81,32
Prestaciones  Daro Corporal 73,10
Prestaciones Materiales 69,80
I\’Iotorl Prestaciones 69,09
Materiales
Hogar Prestaciones
Materiales 7363
Goblerno. Gestién de quejas 85,28
Corporativo
LDAsistencia  Asistencia 89,63
TOTAL LiNEA DIRECTA 86,95

ISN: indice de Satisfaccién Neta. Escala de 0 a 100.
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En 2017, el

QUEJAS,

UN INSTRUMENTO DE MEJORA

Grupo Linea Directa registré un total

de 4.014 incidencias, de las cuales 2.945 (un 73,4%),
fueron reclamaciones y 1.413 (un 26,6%), quejas. De
todas ellas, el 51,5% fueron resueltas a favor del ase-

gurado. Por

su parte, el indice de Satisfaccion Neta

del proceso de resolucién de quejas fue de 85,45, casi
3 puntos mas que en 201 6.

Por Areas, la distribucion de las incidencias registradas
por Linea Directa en 2017 fue la siguiente:

* Gestion de Accidentes: 1.933 (48,2%)
* Gestion de Poliza: 1.798 (44,8%)

* Cotizacion y Cierre: 131 (3,3%)

* Asistencia en Viaje: 88 (2,2%)

* Bienestar: 27 (0,6%)

* Servicios

Adicionales: 27 (0,6%)

* Nuevos Productos: 8 (0,2%)
* SAC:2 (0,1%)
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CALIDAD PERCIBIDA

En el dmbito de la calidad percibida, se ha optimizado el
proceso de las encuestas de satisfaccién que ha permitido
una reduccion del coste de casi un 30%, permitiendo, ade-
mas, reforzar sus funcionalidades, como medir la satisfac-
cién en los nuevos segmentos y encuestar mds procesos
de forma periddica. Ademads, se cuenta con una mejor
adaptacion de la herramienta a las necesidades de Linea
Directa, ofreciendo la posibilidad de conocer los resulta-
dos en tiempo real, de hacer seguimiento del cuestionario
y el proceso de auditorfa y almacenar los audios de las
encuestas.

En 2017 también se han implementado nuevas encuestas
de satisfaccidn, como la relativa al proceso de verificacion
de riesgos independientemente del canal empleado (pre-
sencial, fotoverificaciéon o via maovil). Esto ha permitido
poner en marcha diversas acciones que han logrado me-
jorar la Satisfaccién Global mas de 3 puntos en sdlo tres
trimestres, tales como el incremento de dias disponibles
para verificar antes de la entrada en vigor de la pdliza, la
posibilidad de verificar en sdbado o la creacién de opera-
tivas de calidad para los mejores perfiles. Ademds, se han
realizado diversos estudios sobre proveedores de repara-
cion de siniestros en Hogar y sobre dafos no cubiertos, a
fin de ampliar las prestaciones en esta linea de negocio.

Jose Maria Maté
Director del AreaTécnica

“En el negocio asegurador es necesaria la construccion de
una relacion equilibrada entre la polftica de riesgos y la de
calidad, dando respuesta a las necesidades de cada segmento
de cartera de una forma eficiente y rentable, construyendo
asi una compafifa sélida y reputada.”

G4-PRS

“SUMA EN LiNEA”,
PALANCA CLAVE
EN LA FIDELIZACION

En 2017, el Programa de Fidelizacion “Suma en
Linea”, que se ha consolidado como una efi-
caz herramienta en el proceso de retencion de
cartera, permite a los clientes de la compania
obtener importantes descuentos en la reno-
vacion del seguro comprando los productos y
servicios de Cepsa, Midas y Norauto, partners
en la iniciativa. En este sentido,“Suma en Linea”
ha obtenido una gran aceptacién en la carte-
ra, alcanzando los 120.000 clientes a cierre de
ejercicio, lo que supone un incremento del 60%
respecto al aho anterior.

La clave en el crecimiento del programa ha sido
la utilizacion de los diferentes call center de la

compania como plataforma de distribucion, lo
que, por otra parte, también ha implicado la
adaptacion de las aplicaciones y procesos de
todo el Area de Motor. Ademas, como parte
de la estrategia de fidelizacion, en 2017 se ha
impulsado la fusion de los programas de Fideli-
zacion de Bankinter Consumer Finance y de la
propia Linea Directa, aprovechando las siner-
gias entre ambas organizaciones. Por ultimo,
dentro de la estrategia de impulsar la fideliza-
cion como medio de crecimiento, en 2018 se
pondra en marcha la ampliacion del programa a
la Linea de Negocio de Hogar, lo que reforzara
el volumen de cartera del ramo.




Dialogo con proveedores,

un socio estratégico

Dentro de la estrategia
del Grupo Linea Directa,
los proveedores y part-
ners constituyen un papel
fundamental para el éxito
de la compafia. La impli-

cacion y la colaboracion

estrecha de sus colabora-
dores permiten a la com-

Una de las piezas clave a
la hora de garantizar un
servicio de excelencia y la
satisfaccién de los clientes,
son los proveedores,
partners y socios que tra-
bajan con el Grupo Linea
Directa. Por ello,en 2017
se ha continuado traba-
jando para consolidar el
vinculo y la cooperacidn
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aprobado por el Consejo de Administracion, que se asienta
sobre 5 principios: ética y transparencia; cumplimiento
normativo y respeto a la libre competencia; confidenciali-
dad y respeto a la propiedad intelectual; respeto a la legisla-
cidn laboral y a los derechos humanos; y la proteccion del
medioambiente.

Adicionalmente, con el fin de fomentar el didlogo con sus

colaboradores, Linea Directa cuenta con el Portal de Compras
donde se detallan las condiciones de los concursos de provee-
dores, o laWeb de Colaboradores, entre otras herramientas.

entre la compafifa y sus

pania lograr la excelencia
colaboradores.

en el servicio y la satisfac-

cion de los clientes. En este sentido, el Grupo

sitda en el centro de su
estrategia a sus provee-
dores y presta una especial atencién a su relacion con él.
Linea Directa selecciona a sus colaboradores basdandose en
criterios tales como la productividad, la confianza, el origen
nacional, la innovacién o el respeto a los valores corpora-
tivos, entre otros. Asimismo, a la hora de establecer nuevas
sinergias destaca el Cédigo Ftico de Conducta de Proveedores,

PREMIO COLABORADORES
DE LINEA DIRECTA

Con el objetivo de impulsar el compromiso y reconocer el
buen trabajo de sus proveedores, partners y socios, en 2017
Linea Directa ha celebrado la VIl edicion del Premio Cola-
boradores. Esta iniciativa, abierta a todas las empresas del
Grupo, goza del respaldo de la Direccion y de los empleados
desde su primera edicion hace 7 anos.

En este sentido, son los propios responsables de los distintos
departamentos quienes proponen a los candidatos con los
que han trabajado en el ultimo afo. Asimismo, el Premio tiene
un alto grado de acogida por parte de los propios provee-
dores galardonados que ven reconocida su profesionalidad,
reforzando asi su grado de compromiso con Linea Directa.

El Premio Colaboradores de Linea Directa cuenta con tres
categorias: “Premio a la Excelencia en el Servicio”,“Premio
a la Innovacion” y “Premio al Valor Social”. Asimismo, las dos
primeras categorias se dividen en “Business to Consumer”
(B2C) y “Business to Business” (B2B), dependiendo de si el
servicio se presta directamente al cliente o a Linea Directa.

G4-12,G4-DMA, G4-LA 14

54,5

N° DE PROCESOS DE COMPRAS
EN 2017

319

MILLONES DE EUROS
PERIMETRO/VOLUMEN NEGOCIADO

MILLONES DE EUROS
AHORRO

|16, |
99%

PROVEEDORES ESPANOLES

GANADORES VIII
EDICION PREMIO
COLABORADORES

Premio a la Excelencia en el Servicio:
B2B: FUNDACION MASFAMILIA
B2C: AUDI

Premio a la Innovacion:
B2B: PPG IBERICA
B2C (Ex Aequo):
* LAMBDA AUTOMOTIVE
* BANKINTER PARTNET

Premio al Valor Social:
CHROMAGEN SPAIN
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Compromiso con el Medioambiente

Mas que palabras, hechos

Linea Directa es una compania comprometida
con el medioambiente. Su modelo de negocio,
sin redes de oficinas, le sitia en una posicion
inmejorable para consolidarse como un refe-
rente en sostenibilidad. Por eso, dispone de un
Sistema de Gestion Ambiental que tiene por
objetivo controlar el consumo energético, me-
jorar el tratamiento de residuos y evitar im-
pactos en el entorno.

CONSUMO ELECTRICO 2016 VS 2017

2016 2017

Linea Directa [EEZEXIN EEYIRISA <Wh
Aseguradora [JERXTA IETEI <h por empleado

El consumo eléctrico se ha reducido en 2017 un 10,8% res-
pecto a 2016, un total de 424.921 kWh, resultado de diversas
acciones de eficiencia energética y de un menor consumo por
empleado, durante el 2017. Esto ha supuesto la consecucidn
de un hito muy importante en la implementacion de medidas
sostenibles en la compafifa.

2016 2017

Linea Directa 237.230 232.581 R0
Asistencia 1.031 m kWh por empleado

El ejercicio 2017 ha supuesto un descenso en el consumo
eléctrico de 2% respecto al afio pasado. En general, la energfa
consumida se mantiene estable en relacién al nimero de em-
pleados, con una reducciéon de 20 kWh afio por empleado.

Consumo Grupos i
Total (G)
8 g g

emisiones

SOx (a)(b) 1.390.885,49 7.638,61 - 1.398.524,10
NOx (a)(b) 991.860,97 | 403.755,10 | 528.747,41 | 1.924.363,48
COVNM (c) - 76.386,10 26.437,37 102.823,47
CO (o) - 174.596,80 68.737,17 243.333,97
CH4 (b) - - 7.402,47 7.402,47
N20O (b) - - 12.689,93 12.689,93

(a) Fuentes: Observatorio WWF Espafia para el consumo eléctrico.

(b) Guia CORINEAIR (2007 y 2009) y Guia Técnica para la Medicién, Estimacion
y Célculo de las Emisiones al aire del Gobierno Vasco.

(c) Estimado a partir del contenido en azufre del combustible utilizado.

G4-14, G4-15, G4-EC2, G4-DMA, G4-EN3, G4-EN5,
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Linea Directa cree firmemente en valores como la sos-
tenibilidad y la eficiencia ecoldgica. Como consecuencia
de ello, y con el objetivo de potenciar el respeto al en-
torno, optimizar la gestion de los recursos energéticos
y luchar contra el cambio climdtico, ha implementado
un Sistema de Gestién Ambiental que, en 2017 ha sido
certificado segun la ISO 14001:2015.

Ademds, Linea Directa ha aprobado una politica gene-

ral sobre gestién medioambiental que se recoge en el
Manual de Buenas Prdcticas Medioambientales. El manual,
dirigido especialmente a empleados, recoge diferentes
normas y recomendaciones sobre el consumo de energfa,
papel y agua que, unidos a su participacidn en iniciativas
como “La Hora del Planeta” de WWEF, busca generar una
mayor sensibilizacién medioambiental en la organizacidn.

MEDIDAS DE EFICIENCIA ENERGETICA

En 2017, la compafifa realizé diversas reformas en sus
edificios con el fin de obtener una mayor eficiencia
energética. Entre ellas destacan tres: la mejora de los
sistemas de climatizacion con la instalacion de recupe-
radores de calor, que favorecen el equilibrio térmico; el
mejor aprovechamiento de la luz natural en los centros
de trabajo, y la mejora de su politica de gestidn de re-
siduos, que ha permitido el reciclado de 14,6 toneladas
de papel y mds de 17.000 envases de plastico.

Por otra parte, el Grupo Linea Directa sigue apostando por la
reduccién de sus emisiones de CO,, para lo que realiza anual-
mente el cdlculo de su Huella de Carbono, una accién que
estd contemplada en su Plan de Responsabilidad Corporativa.
La medicidn se realiza siguiendo las recomendaciones del
GHG Protocol, incluyendo las emisiones directas, indirectas e
inducidas de las entidades que conforma el Grupo (Linea
Directa Aseguradora, Linea Directa Asistencia y la marca
Nuez). Ademas, tras la implantacion de la Pdliza Digital

en 2016, la compafifa ha continuado consolidando su plan
para reducir el consumo de papel sin dejar de garantizar

la seguridad, la confidencialidad v la validez del proceso de
contratacion.

PLAN DE MOVILIDAD EFICIENTE
Y SEGURIDAD VIAL

Linea Directa dispone de un Plan de Movilidad Eficiente y
Seguridad Vial para empleados, que, ademads de promover



la seguridad vial en los des-
plazamientos in itinere, contri-
buye a reducir las emisiones

de COZ. Para ello, cuenta con
una plataforma informadtica de
carsharing a través de la que los
empleados pueden coordinar sus
desplazamientos laborales con
sus compafieros. En este sentido,
en 2017 hubo un total de 231
usuarios registrados que com-
partieron sus desplazamientos
con 3 o0 mds compafieros en el
64% de los trayectos. Ademds,
como parte de su estrategia en
materia de negocio responsa-
ble, la compafiia cuenta con el
producto “Pdliza Respira”, que
trata de promocionar los vehicu-
los eléctricos y ha sido la Unica
aseguradora adherida a AEDIVE
(Asociacién Empresarial para el
Desarrollo del Impulso del Vehiculo
Eléctrico) durante 2017,

Memoria Corporativa 2017

Linea Directa Linea Directa
Aseguradora Asistencia

2016 2017 2016 2017 2016 2017

HUELLA DE CARBONO

EMISIONES CO? DIRECTAS (TM)

408,1 | 3324 | 32,58 | 30,59 | 1,4l 1,53

Por consumo Gas* / Gasoil**

Emisiones/empleado

*Gas (1.629.495 KWh/Nm3).

*#*Gasoil Tipo A (Durante 2017 no se ha
adquirido Gasoil).

0,23 0,18

Emisiones/empleado

*Gas (A partir de 2015 no aplica esta fuente
de emisiones).

#*Gasoil Tipo A (11.205 1)

0,14 0,13

Emisiones/empleado

*Gas (640,51 kWh/Nm3).

#*Gasoil Tipo A (No aplica esta fuente
de emisiones).

0,09 0,12

Fuentes de fatores de emision:“Informe de Inventarios GEI 1990-2008" y “Plan de Energfas Renovables en Espafia 2005-2010".
EMISIONES CO? INDIRECTAS (TM)

Por consumo de electricidad

‘ 935,1 ‘ 612,6 ‘ 56,22 ‘4I,66‘ 11,57 ‘ 6,98

‘ 0,53 ‘ 0,32 ‘ 0,24 ‘ 0,18 ‘ 0,77 ‘ 0,54

Emisiones/empleado

Fuentes del factor de emisién: Observatorio WWF Espaia

EMISIONES CO? INDUCIDAS (TM)

Desplazamiento “in itinere” 1.582 | 15255 | 17947 | 15955| 74 5,1

Viajes de empresa 12 9,4 37 6,33 NLA. NLA.
Agua 5 58 0,61 0,49 0,03 0,04
Papel consumo interno 1873 1531 2,97 2,92 0,45 04
TOTAL 1.786,3 | 1.693,79 | 186,8 | 169,3 | 7,88 5,51
Emisiones/empleado 1,02 0,90 0,81 0,74 0,53 0,42

Fuente de factores de emisién: Agencia Europea de Medio Ambiente (EEA) 2017, reciclapapel.org.
(Las emisiones debidas al consumo de agua incluyen la distribucion y la depuracién de las mismas para el suministro municipal).

Linea Directa pone a disposiciéon de sus empleados vehiculos eléctricos

Desde octubre de 2017, los empleados de Linea Directa disponen de una flota de coches
eléctricos para sus trayectos laborales, asi como de puntos de recarga en todos los centros
de trabajo. En sélo un trimestre, se han contabilizado mds de 400 reservas de los vehiculos,
y se estima que, anualmente, evitardn la emision de casi una tonelada de CO..

G4-ENI5, G4-EN16, G4-EN 17, G4-EN 18, G4-EN 19, G4-EN2 |



Fundacion Linea Directa

FUNDACION LINEA DIRECTA

Fundacion Linea Directa,

el valor de la vida

Bajo el lema “Por la Seguridad Vial. Aqui
y Ahora”, la Fundacion Linea Directa de-
sarrolla su actividad en torno a cuatro
lineas de actuacion: investigacion, for-
macion, divulgacion y accion social. Su
objetivo fundamental es luchar contra
la mortalidad en carretera, sentando las
bases para construir una sociedad libre
de accidentes de trafico.
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La Fundacién Linea Directa fue creada en 2014 como una organiza-
cién sin animo de lucro con el objetivo de luchar contra la acciden-
talidad vial, una lacra que en las dos Ultimas décadas, ha causado casi
80.000 muertes en Espafia. Por eso, con la finalidad de concienciar
sobre la necesidad de mantener hdbitos de conduccién responsable,
la fundacion impulsa diversas acciones e iniciativas.

En este sentido, la Fundacién Linea Directa publicé en 2017 tres im-
portantes estudios sobre accidentalidad, celebrd la XIV edicién del
Premio Periodistico de Seguridad Vial, cuya Presidencia de Honor
ostentd en S.M. La Reina Dofa Letizia, y organizd la tercera edicion
del Premio Emprendedores y Seguridad Vial, que reconoce a aque-
llas iniciativas empresariales que, ademds de ser rentables, pueden
contribuir a salvar vidas en carretera.
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Medalla al Mérito de la Seguridad Vial de la DGT

En el mes de diciembre de 2017, la
Fundacién Linea Directa fue galar
donada por el Ministerio del Inte-
riory la Direccién General de Tréfi-
co (DGT) con la Medalla al Mérito
de la Seguridad Vial de Bronce con
Distintivo Azul. Este premio, conce-
dido por la Administracién desde

G4-16, G4-EC3, G4-DMA, G4-EC7

hace mds de 40 afos, reconoce el
compromiso de distintas organiza-
ciones, tanto publicas como priva-
das, en la lucha contra los acciden-
tes de tréfico.

La distincién fue entregada a Mi-
guel Angel Merino, Consejero De-

legado de Linea Directa, en la sede
del Ministerio del Interior de ma-
nos de Gregorio Serrano, Director
General de Trdfico, que destaco el
compromiso y la determinacién
de la Fundacién Linea Directa para
acabar con la terrible lacra que su-
ponen las muertes en carretera.
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Accion Social,
la seguridad puede ser rentable

El ganador de la lll edicidn resultd ser Help Flash, elegido
entre 67 candidaturas procedentes de la toda la geogra-
., ) . ) fia nacional. Help Flash consiste en un dispositivo led que
la Fundacion Linea Directa incentiva a los em- emite una luz destellante visible a un kilémetro. El objetivo
prendedores para desarrollar proyectos que, es evitar atropellos en caso de averfa o accidente, ya que
ademas de contar con un plan de negocio el dispositivo estd imantado, lo que permite colocarlo en el

viable e innovador, permitan reducir la mor- techo del vehiculo sin tener que bajarse del coche.

talidad en carretera. El objetivo es claro: salvar

Ser responsable puede ser rentable. Por eso,

vidas entre todos.

En 2017, la Fundacién Linea Directa convocd la Il edicién
del “Premio Emprendedores y Seguridad Vial”, una acelera-
dora que trata de incentivar la actividad emprendedora en
el dmbito de la seguridad en carretera con un solo objetivo:
salvar vidas.

El ganador del certamen, elegido por un jurado formado
por diversas personalidades del ambito financiero y de la
seguridad vial, recibe una dotacion econémica de 20.000
euros en modalidad de “arrastre” (coinversién), ademas
de formacion y mentoring. En una fase mds avanzada, el
proyecto ganador se somete a un estudio personalizado y

Francisco Valencia
Director General de la Fundacion Linea Directa

“En la Ultima década, la sociedad espafiola ha realizado un gran
avance en materia de Seguridad Vial. Sin embargo, en los Ulti-
mos afios, se estd produciendo un repunte en el nimero de

la posibilidad de acceder a rondas de inversion, contando fallecidos. Por eso, en la Fundacién Linea Directa creemos que
con el apoyo de Bankinter, la Fundacién para la Innova- todo esfuerzo es poco para acabar con un problema que, cada
cién Bankinter, la propia Linea Directa Aseguradora e IESE afio, marca la vida de miles de personas.’

Business School.

Vicepresidente Director Gral.
Miguel Angel Merino Francisco Valencia Pablo Gonzalez-Schwitters
CEO de Linea Directa Director de Gobierno Corporativo Director del Area de Secretarfa
de Linea Directa General de Linea Directa
i Patronos |
.. [© |
Pedro - Pedro Pere Pere Tedfilo Matias
Guerrero . I Miré Navarro Macias i Arau ‘ de Luis Prats
Presidente CEO de Cepsa Ex Director General Ex Presidente de la Comisién Presidente de la Periodista y presentador
de Bankinter y Presidente de la de Tréfico de Seguridad Vial y Movilidad Comisidn de Seguridad de Informativos
Fundacién Cepsa Sostenible del Congreso de Vial del Congreso de de Antena 3

los Diputados (X legislatura) los Diputados



Fundacion Linea Directa

Investigacion,

la fuerza del conocimiento

La Fundacién Linea Directa continta la labor
de investigacion sobre seguridad vial iniciada hace
mas de 20 anos por Linea Directa Aseguradora.
El objetivo es informar a la sociedad sobre los
aspectos mas relevantes del fenémeno de la
accidentalidad vial, concienciandola sobre el ne-

cesario cumplimiento de las normas.

La Fundacidn Linea Directa es una de las organizaciones
mds importantes y reputadas de nuestro pais en el campo
de la investigacion sobre accidentes de tréfico. Para ello,
cada afio realiza diversos estudios que alcanzan una gran
repercusion en los medios de comunicacidn, gracias, a su
interés y a los consejos que ofrecen a los conductores.

Los estudios de la Fundacién ofrecen una doble vertiente:
una analftica, que trata de profundizar en los datos oficiales
de accidentalidad, y la segunda, un interesante enfoque
demoscdpico que pulsa la opinién de la sociedad sobre

G4-EC3, G4-EC7

aspectos clave de la seguridad en carretera, como la legisla-
cién y sus posibles modificaciones y los comportamientos
de los conductores al volante.

En 2017, la Fundacién Linea Directa, en colaboracidon con
FESVIAL (Fundacién Espafiola para la Seguridad Vial), ha
elaborado 3 estudios:

* “Delitos y criminalidad vial en Espafa. Evolucion de la
delincuencia contra la Seguridad Vial (2012-2015)”.

¢ “Influencia de la somnolencia en los accidentes de
trafico en Espaia (2011-2015)”.

* “El impacto de los lesionados por accidente de
trafico en la seguridad vial. Analisis y evolucion de
una década (2006-2015)”.

Los informes han tenido una gran acogida en los medios
de comunicacion, con mas de |.400 impactos en prensa,
radio, television e Internet y una audiencia acumulada de
mds de 300 millones.
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“Delitos y criminalidad vial en Espafa.
Evolucion de la delincuencia contra
la Seguridad Vial (2012-2015)”

Para elaborar este estudio, la Fundacion Linea Directa
analizé casi 900.000 procedimientos judiciales por delitos
contra la seguridad en el tréfico, de los cuales, alrededor de
650.000 acabaron en condena. El objetivo del informe, que
alcanzé una gran repercusion en los medios de comunicacion,
era comprobar; no sdlo la evolucidn de la medida a lo largo
de los dltimos 10 afos, sino el comportamiento real de los
espanoles al volante, con resultados impactantes, ya que
4,5 millones de conductores reconocieron haber realizado
alguna vez conductas susceptibles de ser delitos viales.

“Influencia de la somnolencia
en los accidentes de trafico en Espana
(2011-2015)”

El estudio, lanzado en el mes de julio, logra estimar por
primera vez el ndmero de muertos y heridos que causa
la somnolencia al volante cada afo. Para ello, la Fundacion
Linea Directa y FESVIAL identificaron aquellos siniestros
que por el horario del accidente, la tipologfa, la presencia
de distraccién y el nimero de vehiculos implicados en el
siniestro podrfan estar directamente relacionados con la
somnolencia. Las cifras son alarmantes: sélo en los dltimos
5 afios se han producido 20.600 accidentes con estas
caracteristicas, y alrededor de 800 personas han perdido la
vida como consecuencia del suefio.

“El impacto de los lesionados

por accidente de trafico en la seguridad
vial.

Analisis y evoluciéon de una década (2006-2015)”

En 2017, la Fundacién Linea Directa también ha querido
poner en el foco un problema que, muchas veces, queda
en un segundo plano en la lucha contra la accidentalidad
en carretera: los lesionados en accidente de trdfico. El
andlisis, que contd con la colaboracién de FESVIAL, obtuvo
una conclusion impactante: casi 1,3 millones de espafioles,
el equivalente a casi el 3% de la poblacidn total del pafs,
ha resultado herido en un incidente de circulacién en los
dltimos diez afos. Ademas, el 70% de los heridos graves en
accidente de tréfico sufren secuelas de por vida.




Fundacioén Linea Directa

Divulgacion,

premiar por concienciar

Desde hace 15 anos, la Fundacion Linea Directa
premia la difusion y publicacion de articulos y
reportajes sobre seguridad en carretera. El ob-
jetivo es apoyar a los medios de comunicacion
en su labor de informar a la sociedad sobre el
peligro de los accidentes de trafico. Para ello, la

fundacion organiza cada ano el Premio Periodis-
tico de Seguridad Vial, uno de los certamenes
periodisticos mas prestigiosos de Espana.

El Premio Periodistico de Seguridad Vial Fundacién Linea
Directa reconoce a aquellos reportajes que por su calidad
y su valor como elemento de concienciacion y reflexion,
desempefan un papel fundamental a la hora de impulsar
los comportamientos responsables al volante.

G4-EC3, G4-EC7

El certamen cuenta con tres categorfas periodisticas (Prensa
escrita y Medios on line, Radio y Television), dotadas cada
una con 10.000 euros. Ademads, la Fundacién Linea Directa
concede otras dos categorias: el Premio Solidario y el
Premio Honorffico. El primero, con un enfoque mds social,
estd dirigido a aquellas ONG, organizaciones y fundaciones
comprometidas con la Seguridad Vial. Los candidatos a este
reconocimiento, dotado también con 10.000 euros, son
propuestos del siguiente modo: el primer candidato se se-
lecciona de entre los tres candidatos ofrecidos por el Equipo
de Direccién de la Direccién General de Tréfico, y el segun-
do, de entre los cuatro candidatos propuestos directamente
por el Comité de Expertos del Premio. Posteriormente, el
Jurado de cada edicién elige al ganador:

Por su parte, el Premio Honorffico de Periodismo reconoce
la trayectoria profesional de aquellos periodistas que, a lo
largo de los afios, se han comprometido en la lucha contra
los accidentes de tréfico. El galarddn, que carece de dotacidn
econdmica, es concedido por el Jurado a propuesta de la
propia Fundacidn.



% JURADO DEL XIV

PREMIO PERIODISTICO

El jurado de la XIV edicidn estuvo formado por las
siguientes personalidades:

* Gregorio Serrano, Director General de Tréfico y
Presidente del Jurado.

* Maria del Pilar Gonzdlez de Frutos, Presidenta
de UNESPA (Unidn Espafiola de Entidades
Aseguradoras y Reaseguradoras).

* Sergio Alvarez Camifa, Director General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

* Pedro Guerrero, Presidente de Bankinter;

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

* Pepa Bueno, Directora de 'Hoy por Hoy' de
Cadena Ser.

Pedro Piqueras, Director General de Informativos
Telecinco.

* José Manuel Gonzalez Huesa, Director General
de Servimedia.

Lourdes Maldonado, Redactora Jefe de Sociedad
de Antena 3 Noticias.

* Carlos Garcia Hirschfeld, Periodista de TVE y
ganador de la Xl edicién en la categoria de television.
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GANADORES DE LA
XIV EDICION

Un Jurado presidido por Gregorio Serrano, Director
General de Tréfico, eligid a los ganadores de la XIV edi-
cién del Premio de entre mds de 1.900 candidaturas,
que fueron los siguientes:

* Prensa Escrita y Medios on line: Félix
Cerezo, de El Mundo, por su reportaje “El boom
de los ciclistas. Especie en vias de proteccion”.

* Radio: José Maria Puente, de Radio Nacional de
Espafia, por su trabajo “La lesion del derecho de las
victimas de trafico”.

* Television: Manuel Centeno, periodista de La 8
Valladolid, por su reportaje “Bomberos de Valladolid:
rescate vial, intervencion y secuelas emocionales”

El Premio Solidario recayd en Alcohdlicos Andnimos,
por su labor de concienciacién y ayuda en la lucha
contra el alcoholismo, una de las principales causas de
siniestralidad vial. Por su parte, el Premio Honorffico
de Periodismo por la Seguridad Vial fue concedido a
Wenceslao Pérez, de Gestiona Radio, con una amplia
trayectoria profesional en el dmbito del motor y en la
lucha contra los accidentes viales.

Los Teatros del Canal de Madrid acogieron la gala de
entrega de premios, en una ceremonia cuya Presidencia
de Honor ostenté S.M la Reina Dofa Letizia y que fue
clausurada por Gregorio Serrano, Director General de
Tréfico.

En marzo de 2017, Su Majestad la Reina Doia Letizia
recibié en el Palacio de la Zarzuela al Patronato de la
Fundacion Linea Directa y a los miembros del Jurado de la
XIV edicién del Premio Periodistico de Seguridad Vial.

En la recepcidn, la Reina pudo conocer la labor de la
Fundacion en su lucha contra la siniestralidad en carretera,
asf como sus distintas iniciativas, entre las que ocupa un
lugar destacado el Premio Periodistico.

G Las Redes Sociales constituyen un importante soporte para la divulgacion de las acciones
de la Fundacion Linea Directa, que, ademas de centrarse en la Seguridad Vial, cuentan con

un fuerte componente directo, fresco y netamente audiovisual. En la actualidad, la Fundacion
@7 cuenta con mas de 3.500 seguidores en Facebook, Twitter y YouTube.
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Resultados 2017/

Carlos Rodriguez
Director de Finanzas

“Un afio mds, Linea Directa ha batido su récord de benefi-
‘\- - cio, facturacién y cartera, presentando, ademds, un robusto
* superdvit en el Margen de Solvencia y uno de los Ratios
Combinados mds potentes del sector; lo que le convierte

en una de las aseguradoras mds sdlidas y reputadas.”

. CUENTA DE RESULTADOS GRUPO

Primas Emitidas 797422437 738.661.351 679.665.694
Beneficio Antes de Impuestos 152.003.353 136.603.070 139.006.037
Beneficio Neto [12.000.887 105.592.508 99.415.281

2. RATIOS DE GESTION DEL GRUPO

Siniestralidad Neta 65,96% 68,12% 66,43%
Ratio Combinado Neto de Grupo 85,32% 86,40% 85,37%
Fondos Disponibles a efectos de Solvencia 403.638.547 377.081.269 224.378.671
Superdvit del Margen de Solvencia 225.814.055 213.803.493 [14516.133

3. BALANCE DE SITUACION DEL GRUPO

Provisiones Técnicas 713.681.289 663.439.179 612436485
Activos totales 1.218.785.234 [.193.819.857 1.223.433.259
Patrimonio Neto 307.170.668 305.910.558 321.776.307

4. CARTERA DE CLIENTES

Cartera 2.793.529 2.569.771 2.369.760
Pdlizas de Motor 2.207.070 2.056.737 1.921.140
Pdlizas de Hogar 505.163 445.095 392219
Seguro de Bienestar 81.296 67.939 56401
Empleados 2.194 2.049 1.983

G4-9, G4-ECI



Memoria Corporativa 2017

CUENTA TECNICA CONSOLIDADA 2017 2016 2015

Primas Imputadas Netas de Reaseguro 761.302.984 703.732.832 658.654.92 |
Coste Siniestral Neto de Reaseguro (502.151.170) (479.412.302) (437.527.185)
Gastos Operativos y Técnicos Netos (147.375.017) (128.599.353) (124.791.913)
Ingresos Financieros Netos 35.121.136 35911.686 37.178.155
RESULTADO CUENTA TECNICA ASEGURADORA 146.897.933 131.632.863 133.513.978
Otros Ingresos Financieros Netos 0 0 (25.660)
Otros Ingresos 14.879.819 12.558.009 [1.594.179
Otros Gastos (9.774.399) (7.587.802) (6.076.460)
RESULTADO CUENTA NO TECNICA 5.105.420 4.970.207 5.492.059
RESULTADO CONSOLIDADO ANTES DE IMPUESTOS 152.003.353 136.603.070 139.006.037
RESULTADO CONSOLIDADO DESPUES DE IMPUESTOS 112.000.887 105.592.508 99.415.281

BALANCE CONSOLIDADO 2017 “ 2015

ACTIVO

Tesorerfa 148.916.932 78.439.247 54.929.727
Cartera de Inversiones Disponibles para la Venta 734.517.862 797.987.456 835.529.414
Préstamos, Depdsitos y Partidas a Cobrar 103.708.539 92.514.090 | 13.852.440
Participacién del Reaseguro en Provisiones Técnicas 5719.171 3.827.665 2.878.002
Inmovilizado Material e Inversiones Inmobiliarias | 13.860.565 113.862.463 | 12.886.444
Inmovilizado Intangible 7.036.438 8.068.593 10.951.549
Pagos Anticipados y Periodificaciones 81.026.371 76.973.590 73.208.301
Activos fiscales 23.999.355 22.146.753 19.197.382
TOTAL ACTIVO 1.218.785.234  1.193.819.857  1.223.433.259
PASIVO Y PATRIMONIO NETO

Débitos y Cuentas a Pagar 120.177.804 155.040427 218.213.066
Provisiones Técnicas 713.681.289 663.439.179 612436485
Provisiones no Técnicas 23.199.046 19.714.791 16.773.152
Otros Pasivos 720937 673437 355414
Pasivos por Impuestos Corrientes y Diferidos 53.835.490 49.041.465 53.878.835
TOTAL PASIVO 911.614.566 887.909.299 901.656.952
Fondos Propios 268.305.762 265.953.675 273417.167
Ajustes por Cambios de Valor 38.864.906 39.956.883 48.359.140
TOTAL PATRIMONIO NETO 307.170.668 305.910.558 321.776.307
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 1.218.785.234  1.193.819.857  1.223.433.259
MARGEN DE SOLVENCIA CONSOLIDADO

Capital de solvencia obligatorio |77.824.492 163.277.776 109.862.538
Fondos Disponibles a Efectos de Solvencia 403.638.547 377.081.269 224.378.671
SUPERAVIT DEL MARGEN DE SOLVENCIA 225.814.055 213.803.493 114.516.133
RATIO DE SOLVENCIA 227,0% 231,0% 204,2%

Resumen de las cuentas anuales consolidadas del Grupo 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 en el Registro Mercantil.

A partir de 2016, el Margen de Solvencia se calcula con los pardmetros de Solvencia Il, que obliga a controles mds exigentes y amplios a las aseguradoras.

G4-7,G4-9, G4-33, G4-ECI
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Acerca de esta memoria

Relevancia y materialidad

de esta memoria

Linea Directa elabora su informa anual analizando vy siste-
matizando toda la informacién que recibe de sus principa-
les Grupos de Interés (clientes, empleados y proveedores),
que recoge a través de distintos canales de comunicacion,
habiendo considerado el contexto de sostenibilidad y el
principio de exhaustividad.

La materialidad se recoge en el lll Plan Director de Res-
ponsabilidad Corporativa (2017-2019), que aprueba la
Alta Direccidn y el Presidente de la compafifa, alcanza a
todas las empresas del Grupo Linea Directa y a sus marcas
comerciales con el objetivo de dar respuesta estratégica a
la comunicacién con sus Grupos de Interés. En este sen-
tido, las dreas relevantes identificadas son: seguridad vial,
seguridad en el hogar, promocién de la salud, cuidado del
medioambiente, buen gobierno corporativo y gestion éti-
ca de personas. En este plan se identifican los Grupos de
Interés clave para la organizacidn y las principales lineas de
actuacién en materia de sostenibilidad, incluyendo los retos
derivados de la nueva linea de negocio.

El'lll Plan Director de Responsabilidad Corporativa incor-
pora conclusiones de las encuestas que, en colaboracién
con la consultora SGS, se realizaron a Directores, mandos
intermedios, empleados y proveedores, ademds del ana-
lisis de un benchmarking sectorial, que constaté el grado
de madurez de Linea Directa. El Plan prioriza los Grupos
de Interés de la compafifa en funcidén de su importancia
para el negocio y en respuesta a los nuevos retos del sec-
tor. Fruto de este andlisis, se aprobaron nuevas acciones
que ayudardn al Grupo a dar respuesta a los inputs de los
stakeholders.

PRINCIPIOS QUE NOS COMPROMETEN

Y % : _
l“f; Red Pacto Mundial Espaia

>/
2~

o T

Linea Directa Aseguradora, S.A, estd adherida al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas desde 201 |.Tras realizar
su primer reporte de 2013, sigue impulsando, respetando

G4-15,G4-18, G4-19, G4-21, G4-23, G4-24, G4-25, G4-26, G4-27, G4-30

y difundiendo los 10 principios del Pacto Internacional.
Ademads, con su Communication On Progress 2017, ha re-
portado sus iniciativas en materia de Derechos Humanos
y laborales, respeto al medioambiente y lucha contra la
corrupcion.

VALIDACION

El Comité de RSC y Reputacion se ha reunido dos veces en
2017 para hacer seguimiento de la consecucién de objetivos,
revisar la evolucion de indicadores y tomar decisiones en
Caso necesario.

VERIFICACION

La informacién econdmica publicada en esta Memoria ha
sido revisada por un auditor independiente. Linea Directa
tiene prevista la revision externa de los contenidos de la
Memoria y su adaptacion a GRI en futuros ejercicios.

GRUPOS DE INTERES

El Grupo Linea Directa dispone de dos niveles diferentes de
relacion con sus Grupos de Interés. En el primero figuran los
stakeholders con los que se mantiene relacion contractual:
el accionista, los clientes, los empleados vy los proveedores.
En el segundo nivel se asientan los Grupos de Interés con
los que no hay relacién contractual: los medios de comuni-
cacion, las instituciones, los emprendedores, las asociaciones
sectoriales, los lideres de opinidn, las ONG, los no clientes y la
sociedad en general. Ademads, también colabora con diferen-
tes asociaciones, empresas e instituciones relacionadas con la
actividad del Grupo, aliados imprescindibles para conseguir
sus metas y objetivos. Todos ellos completan el panorama
de colectivos con los que Linea Directa se relaciona, com-
binando objetivos financieros con los de RSC.

Para consultar el Indice de Contenido GRI G4, se puede
acceder al siguiente enlace: http://info.lineadirecta.com/
quienessomos/memoria-corporativa
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Canales de comunicacion con los Grupos de Interés

GRUPOS DE INTERES

Otros

Canal de comunicacién Clientes Empleados Colaboradores erfml:)i:::eifjt::és, Sociedad ::z:::

etc)
Web comercial N N
Atencidn telefénica N\ N N
Envio postal N N N
Focus Group VAN N N
Web Corporativa del Grupo N\ N N N N
Web Fundacién Linea Directa AN N N N N
E-mail N N N N N
Portal de Colaboradores N
Cuestionarios de satisfaccién N\ N N
Facebook N N N N
Twitter N N N N
YouTube N N N N
Linked In N N N N N
Canal del Gestor Etico N N
Atencién al empleado N
Encuesta de Clima N
Anuario Interno N
Comunidades Virtuales N
Intranet N

Eventos internos: desayunos
y convenciones

G4-24
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Paginas 50-55. Linea Directa ha invertido un total de 1,6 Millones de euros en proyectos de Seguridad Vial, medioambiente,

G4-ECT asociaciones de victimas de tréfico y multiples proyectos solidarios (NUEZ) durante 2017.

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

ASPECTO MATERIAL: ENERGIA
G4-DMA Pdginas 48-49.

Paginas 48-49. El consumo principal de energfa es eléctrico. Linea Directa en 2017: 12.674 Gigajulios (GJ) En 2016: 14.204 Gigajulios (G)).
G4-EN3 El consumo eléctrico se ha reducido en un 10,8% respecto a 2016, un total de 1.530 GJ, resultado de diversas acciones de eficiencia

energética y de un menor consumo por empleado, durante el 2017.
G4-EN5 Pagina 48.
G4-EN6 Pagina 48.
G4-EN7 Paginas 48-49.
ASPECTO MATERIAL: EMISIONES
G4-DMA Paginas 48-49.
G4-ENI5 Pagina 49.
G4-ENI6 Pagina 49.
G4-ENI7 Pagina 49.
G4-ENI8 Pagina 49.
G4-ENI9 Pagina 49.
G4-EN21I Pagina 48-49
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ASPECTO MATERIAL: PRODUCTOSY SERVICIOS
G4-DMA  Pigina 48.
G4-EN27  Pigina 48.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
ASPECTO MATERIAL: EMPLEO

G4-DMA Pdginas 42-43.
G4-LAI Péginas 3,42-43.

Paginas 42-43 No hay diferencia entre los beneficios ofrecidos a los empleados con jornada completa

G4-LA2 . .
y a los empleados con jornada parcial.

G4-LA3 El 100% de los empleados que disfrutan de un permiso por maternidad o paternidad se reincorporan.
ASPECTO MATERIAL: CAPACITACIONY EDUCACION

G4-DMA Paginas 42-43.

G4-LAI0 Paginas 42-43.

G4-LAII Pdginas 42-43. El 98% de los empleados reciben evaluaciones regulares de desempefio y de desarrollo profesional.
Aspecto material: diversidad e igualdad de oportunidades

G4-DMA Paginas 42-43.
G4-LAI2 Paginas 3,21-23,42-43.

Aspecto material: evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
G4-DMA Paginas 24 y 47.
G4-LA14 Paginas 24 y 47.

SUBCATEGORIA: DERECHOS HUMANOS
ASPECTO MATERIAL: INVERSION

G4-DMA Paginas 24 y 47.

Management Employees: El 100% han recibido formacién sobre el Cédigo Etico y Prevencidn de Riesgos Penales en sesiones de |h
y 30 min. Non management employees: 90% de los empleados de Linea Directa Aseguradora, 100% de empleados de CAR 'y 70%
de los empleados de Linea Directa Asistencia, han recibido formacién sobre el Cédigo Etico y Prevencidn de Riesgos Penales a 31 de
diciembre de 2017, en sesiones presenciales y pildoras formativas, con un total de 3 horas de media.

G4-HR2

ASPECTO MATERIAL: EVALUACION DE LOS PROVEEDORES EN MATERIA DE DERECHOS HUMANOS

G4-DMA  Piginas 24 y 47.

El 100% de las empresas del Grupo quedan afectadas por el el cumplimiento y respeto del Cédigo Ftico. (Recoge referencias

G4-HRI10 fundamentales a los derechos humanos).

SUBCATEGORIA: SOCIEDAD
ASPECTO MATERIAL: LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

G4-DMA Paginas 24-25.

Paginas 24-25.Todas las dreas de Linea Directa han sido analizadas para asegurar la implementacién del Cédigo Etico (Incluyendo

G4-S0O3 : -
aspectos relacionados con la corrupcion).




Management Employees: El 100% han recibido formacién sobre el Cédigo Etico y Prevencién de Riesgos Penales en sesiones de |h
y 30 min. Non management employees: 90% de los empleados de Linea Directa Aseguradora, 100% de empleados de CAR y 70%

G4-504 de los empleados de Linea Directa Asistencia, han recibido formacién sobre el Cédigo Etico y Prevencidn de Riesgos Penales a 31 de
diciembre de 2017, en sesiones presenciales y pildoras formativas, con un total de 3 horas de media.
G4-SO5 No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio 2017.

ASPECTO MATERIAL: POLITICA PUBLICA

G4-DMA Pagina 24; Cédigo Ftico del Grupo Linea Directa p.9 - 10.

Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p. 9 -10. Este tipo de contribuciones estdn reguladas por el Cédigo Etico del Grupo Linea
G4-SO6 Directa en los parrafos 6.14 y 6.15 (las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a instituciones relacionadas estdn
prohibidas para los empleados y colaboradores de Linea Directa).

ASPECTO MATERIAL: PRACTICAS DE COMPETENCIA DESLEAL

G4-DMA Pagina 24. Cédigo Ftico del Grupo Linea Directa.

G4-SO7 No se han detectado acciones legales por practicas monopolisticas y contra el libre competencia en el ejercicio 2017.

ASPECTO MATERIAL: CUMPLIMIENTO

G4-DMA Pagina 24.

G4-SO8 No se han detectado sanciones o multas significativas por el incumplimiento de leyes y regulaciones.

ASPECTO MATERIAL: EVALUACION DE LA REPERCUSION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES

G4-DMA Pdgina 47.

El 100% de nuevos proveedores se homologan a través de un Portal de Compras, donde se impulsan précticas responsables basadas
G4-SO9 en el Cddigo Etico de Conducta para Proveedores. Ademds, durante 2017, se incorpord al proceso de homologacién de proveedo-
res, la solicitud de una declaracién de aspectos ASG en su gestion (Ambientales, Sociales y de Buen Gobierno).

SUBCATEGORIA: RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
ASPECTO MATERIAL: INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
G4-DMA Paginas 44-46.

Linea Directa cumple con la legislacién en esta materia y sus contratos incluyen cldusulas informativas de los derechos y obligaciones

GA4-PR3 de sus clientes.

G4-PR5 Paginas 44-46.
ASPECTO MATERIAL: COMUNICACIONES DE MARKETING

G4-DMA Paginas 18-19.

G4-PR7 No se han detectado incidentes en relacién con este aspecto en el ejercicio 2017.

ASPECTO MATERIAL: PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

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

G4-DMA acuerdo a la Ley Orgénica de Proteccidn de Datos.

G4-PR8 No se han detectado incidentes en relacién con este aspecto en el ejercicio 2017.

ASPECTO MATERIAL: CUMPLIMIENTO

G4-DMA Pdgina 24.

G4-PR9 No se han detectado sanciones o multas significativas por el incumplimiento de leyes y regulaciones.
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Al imprimir CyclusPrint en vez de hacerlo con
papel no reciclado, se ahorrd lo siguiente:

259 kg de residuos

51 kg de CO2 de gases
efecto invernadero

511 km de viagje en un

coche europeo estandar

7.194 iitros de agua
663 kWh de energia

422 kg de madera

El cdlculo de la Huella de Carbono estd reali-
zado porla Compafifa Labelia Conseil en base
a la metodologfa Bilan Carbone. Los célculos
comparan el papel elegido, producido a partir
de fibras recicladas, y el papel fibra virgen, y se
sustentan en los datos europeos BREF dispo-
nibles (papel a partir de fibra virgen).

Edita y elabora: Departamento de Comunicacion Externa
y Responsabilidad Corporativa

Disefio y maquetacién: TCA

Depdsito Legal: M-35457-2017
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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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