un valor se

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

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

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

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

/

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

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

el soporte del negocio

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

Y/

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

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

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



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

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

TRANSFORMACION DIGITAL

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

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

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

Patricia Ayuela
Directora del Area de Autos
y Transformacion Digital

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

un negocio en alza

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

una recompensa
a la prudencia

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

Success

L calution

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

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

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

responsabilidad
y conduccion

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

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

INTERNACIONAL,

un segmento estratégico

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

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

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