/ Areas de Soporte

TECNOLOGIA,

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

Para ello, el Area de Tecnologfa de Linea Directa ha trabajado
en torno a cuatro grandes ejes, utilizando metodologias agile y
DevOps: el robustecimiento de los sistemas informéticos, el in-
cremento de la seguridad, la transformacion del mundo analitico
y la omnicanalidad.



Memoria Corporativa 2018

Respecto al robustecimiento de los sistemas, se ha mejorado la
arquitectura de la compafiia para tener una mayor redundancia,
disponibilidad y facilidad para el escalado vy el crecimiento. El ob-
jetivo es que Linea Directa logre afrontar con solvencia cualquier
incidencia, minimizando su impacto tanto para el cliente como
para la propia organizacidn, algo esencial en una compafia que
opera exclusivamente a través del canal telefénico e Internet.

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

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

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

OMNICANALIDAD E INNOVACION

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

Ana Sanchez
Directora del Area de Tecnologia

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

Linea Directa ha desarrollado
nuevos canales de comunicacion

con los clientes, que ha integrado

con los ya existentes

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

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

Ademads, también se han desarrollado diversos proyectos vy pilo-
tos, entre los que destacan la implementacién de la Inteligencia
Artificial en la interpretacion de imdgenes, textos y videos, y la
potenciacion de los sistemas loT, que, en 2019, se centrardn en
el manejo de sensores.





