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Los principales datos del ano

Por tercer afio consecutivo, el Grupo Linea Directa ha batido su récord de beneficio,
alcanzando los 128,5 millones de euros, casi un 6% mas que en 2012. Ademas, ha
superado ampliamente los 2 millones de clientes y ha registrado un Ratio Combinado de

87,7%, 9 puntos menos que la media del sector.
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Carta del

Presidente

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola

Presidente de Linea Directa Aseguradora

» Un ano mas, me complace pre-
sentar una nueva edicién de la
Memoria Corporativa del Grupo
Linea Directa, que refleja la acti-
vidad de la compafiia en sus tres
dimensiones: econdmica, social y
medioambiental. El informe, que,
por segundo afo consecutivo
sigue los pardmetros internacio-
nales GRI (Global Reporting Ini-
tiative), trata de reflejar el firme
compromiso de Linea Directa con
la transparencia, la generacion de
valor y la responsabilidad. Una
apuesta que nos ha permitido ser
considerados como una de las
100 empresas con mejor reputa-
cién de nuestro pais, subiendo 18
puestos respecto al afio anteriory
consoliddndonos como una de las
5 primeras aseguradoras de Espa-
fia en términos de reputacion.

“Los resultados del ano 2013
sitian a Linea Directa como una

de las aseguradoras mas rentables,
sélidas y eficientes del sector”.

Para Linea Directa, 2013 ha sido un
ejercicio histdrico, en el que han
coincidido dos hitos de gran rele-
vancia. El primero de ellos, ha sido
superar ampliamente los 2 millo-
nes de clientes de forma comple-
tamente organica, sin recurrir a
fusiones o adquisiciones, lo que
convierte a la compafiia en un caso
de éxito en el sector. El segundo
gran logro del ejercicio ha sido ba-

tir, un ano mas, nuestro récord de
rentabilidad, alcanzando un Bene-
ficio antes de Impuestos de 128,5
millones de euros, un 5,8% mas
que en el ejercicio anterior.

También cabe destacar los exce-
lentes resultados de dos indica-
dores criticos para la actividad
aseguradora: el ratio combinado y
la siniestralidad neta, que, gracias
a una excelente suscripcién del
riesgo, han vuelto a arrojar cifras
inéditas, descendiendo hasta un
87,7% y un 68,7% respectivamen-
te. Todo ello ha contribuido a si-
tuar al Superavit en el Margen de
Solvencia del Grupo en el 385,5%
del minimo legal exigido, conso-
liddndonos como una de las ase-
guradoras mas rentables, solidas y
eficientes de nuestro pais.

Fruto de estos excelentes resulta-
dos, el Consejo de Administracién
de Linea Directa decidid recien-
temente nombrar a Miguel Angel
Merino nuevo Consejero Delega-
do de la compania. En los dltimos
3 ejercicios, su gestion y su lide-
razgo como Director General han
permitido a Linea Directa incre-
mentar su beneficio en un 36% y su
cartera de clientes en casi 300.000
nuevos asegurados.

La clave del éxito de Linea Direc-
ta ha sido impulsar una estrategia
basada en la eficiencia y la innova-
cién, lo que le ha permitido ofrecer
mas resistencia y flexibilidad frente
a un entorno adverso. De hecho,
pese al ligero repunte en las ventas
de vehiculos vivido en los Ultimos

meses del ano, la industria del au-
tomévil ha cerrado 2013 como uno
de los peores ejercicios de la déca-
da, lo que ha repercutido notable-
mente en la facturacién del sector.
Esta situacion se ha agravado con
el trasvase de las coberturas mas
completas a las mas sencillas pro-
ducido, entre otros factores, por el
envejecimiento del parque y por el
descenso del poder adquisitivo de
los consumidores.

Frente a ello, Linea Directa ha
apostado por la innovacién vy la
especializacion en sus productos
y servicios. No en vano, el resulta-
do de Nuez y Penélope Seguros,
nuestras nuevas marcas, el com-
portamiento de la Linea de Nego-
cio de Hogar, que ha alcanzado las
280.000 pdlizas, y una correctay ri-
gurosa seleccién del riesgo asegu-
rador, han sido decisivas a la hora
de alcanzar nuestros objetivos de
negocio y consolidar a Linea Di-
recta como un verdadero motor
de rentabilidad en el sector.

El afio 2014 se presenta lleno de
retos. Para afrontarlos, es vital re-
cuperar el crecimiento en las pri-
mas del ramo de Autos, consolidar
a Hogar y a nuestras nuevas mar-
cas como motor de diversifica-
cion y especializacion del Grupo y
apostar por la generacién de valor
a través de la tecnologia y la inno-
vacion, dos atributos que forman
parte de la esencia de la compa-
fifa. Todo ello nos permitird acer-
carnos a nuestro verdadero objeti-
vo: ser cada dia mejores, ser cada
dia méas grandes.



P Fernando Prado.- Queria co-
menzar esta conversacion felici-
tandole por su nombramiento.
¢Qué supone ser el CEO de Linea
Directa, después de tantos afios
en la compahia?

Miguel Angel Merino.- Mi nom-
bramiento como Consejero Dele-
gado de Linea Directa es un honor
y un reconocimiento a mi trayec-
toria en la compania, a la que he
dedicado casi 20 afios de mi vida,
los 3 Ultimos como Director Ge-
neral. Es, por tanto, el final de un
proceso largo y apasionante en
el que he visto crecer a Linea Di-
recta de una forma extraordinaria
hasta consolidarse como un caso
de éxito Unico en nuestro sector.

Por otra parte, mi nombramiento

Didlogo con el

Consejero Delegado
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En enero de 2014,

el Consejo de

I linea directa

Administracion de Linea
Directa ha nombrado a

como Consejero Delegado con-
lleva también una enorme respon-
sabilidad, ya que, bajo mi direc-
cién, la compania ha de afrontar
un reto extraordinario: convertirse
en una aseguradora multirramo y
multiproducto con una vocacién
muy definida: ser verdaderamen-
te grandes.

F. P.- Han cerrado 2013 con unas
cifras excelentes, ;cémo valora
el ejercicio?

M.A.M.- Creo que 2013 ha sido un
ano extraordinario, con cifras abso-
lutamente récord. Hemos registra-
do un Beneficio antes de Impues-
tos de 128,5 millones de euros y
hemos incrementado la cartera de

Miguel Angel Merino

nuevo Consejero
Delegado de la

pasado ejercicio.

clientes en 120.000 pdlizas netas
hasta alcanzar los 2,1 millones de
asegurados. Estos dos logros los
hemos conseguido gracias a una
excelente suscripcion en materia
de riesgos y a una politica comer-
cial muy dinédmica, basada en la
especializacién en productos y ser-
vicios y en una oferta flexible, com-
petitiva y atractiva.

F. P.- Estos resultados se han lo-
grado en un contexto econémico
muy complejo, donde el ramo de
Autos ha decrecido de nuevo.
¢Cémo ve al sector asegurador?
¢Cuales son sus perspectivas?

M.A.M.- El sector asegurador es,
por definicion, un negocio antici-
clico, con mérgenes muy estables,

compania. Junto a
Fernando Prado, Director
General de Reputation
Institute, repasa en esta
entrevista los principales
hitos logrados por la
aseguradora durante el




“La reputacion en el
sector asegurador
es clave. Hemos
trabajado para buscar

un posicionamiento

diferenciador”.

aunque es cierto que, como todos
los sectores financieros, es vulne-
rable a los condicionantes exter-
nos. En este sentido, el desplome
en la venta de vehiculos nuevos
y el trasvase en las coberturas de
los productos mas completos a
los maés sencillos, han afectado
notablemente a la facturacion del
sector, que ha decrecido por sexto
afio consecutivo. Ante esta situa-
cién, Linea Directa ha apostado
por impulsar la especializacion en
su oferta comercial, poniendo en
valor la calidad en su comunica-
cion publicitaria y depurando aun
mas su seleccién del riesgo, lo que
nos ha permitido batir nuestro ré-
cord de beneficio durante 3 ejerci-
cios consecutivos. O dicho de otra
manera: hemos ganado més ingre-
sando menos.

En cualquier caso, es fundamental
que el sector recupere el crecimien-
to. Muchas companiias ya no ganan
dinero con la actividad asegurado-
ra, dependiendo demasiado de los
ingresos financieros para cuadrar
sus cuentas. Por otra parte, el pre-
visible repunte de la siniestralidad
y la aprobacién del nuevo Baremo
pueden afectar decisivamente a
algunas aseguradoras. Por eso, es
evidente que hay muchos deberes
pendientes para todos.

F. P.- Otro de los campos donde
han trabajado intensamente en
el dltimo ejercicio ha sido el de la
reputacion. ;Cual cree que es el
papel de la reputacién en un sec-
tor como el asegurador?

M.A.M.- Creemos firmemente en
la reputacién como elemento ge-
nerador de valor, sobre todo en un
sector como el nuestro, en el que
existe una oferta comercial muy
variada y cierta disposicién al cam-
bio. En este sentido, el seguro se
ha convertido en una commodity
en el que el precio sigue siendo el
principal reclamo, pero en el que
la reputacion juega un papel abso-
lutamente diferenciador.

Por eso en 2013, hemos querido
testar la percepcion y la reputacion

de nuestra marca entre algunos de
nuestros grupos de interés, inclu-
yendo un completo benchmarking
realizado por Reputation Institu-
te. Nuestro objetivo es buscar un
nuevo posicionamiento en el que
queremos pasar de ser los mejores
entre los mas baratos para conver-
tirnos en los mas competitivos en-
tre las mejores.

Fruto de este trabajo y de los
buenos resultados de negocio,
MERCO nos ha reconocido por se-
gundo afo consecutivo como una
de las 100 companias con mejor re-
putacion, subiendo 18 puestos res-
pecto al afio anterior hasta alcanzar
el puesto 64, todo un hito en una
compafiia de nuestra juventud.

F. P- En 2013 Linea Directa ha
dado un salto cualitativo en su es-
trategia de comunicacién publici-
taria. ; Qué resultados han tenido
las nuevas campaias?

M.A.M.- A principios de este afio,
pusimos en marcha una nueva
campafia que recuperaba la figura
del prescriptor, que en este caso es
Matias Prats, y que apostaba por la
calidad de nuestros servicios como
principal reclamo comercial sin per-
der de vista el precio. Esta estrate-
gia se resumia en un claim fresco,



directo y sencillo: “Linea Directa
lo tiene todo pero por mucho me-
nos”. El objetivo de la campana era
posicionar a Linea Directa como un
referente reputacional en su sector,
algo que, poco a poco, estamos lo-
grando en los ultimos afios.

En 2013 también nos converti-
mos en la primera aseguradora en
vincular el precio del seguro a los
15 puntos en el carné de conducir,
siempre con el objetivo de premiar
a los buenos conductores. Los re-
sultados han sido excepcionales
en ambos casos, ya que en el Ulti-
mo afio hemos crecido en 120.000
clientes netos, una cifra muy consi-
derable teniendo en cuenta el en-
torno socioeconémico.

F. P- ;Cree que la apuesta de Li-
nea Directa por las practicas res-
ponsables han tenido un peso de-
terminante a la hora de mejorar
la percepcién de la reputacién?

M.A.M.- Sin ninguna duda. El afio
2013 hemos concluido el primer
Plan Director de Responsabilidad
Corporativa de Linea Directa, que
se asienta sobre cuatro lineas de
actuacion, conocidas como las 4
“C": Carretera, Casa, Clima y Cor-
porativo. Las lineas de actuacién
de Casa y Carretera giran en torno
alaseguridad, un concepto muy li-
gado a nuestra actividad de nego-
cio. La sostenibilidad y el respeto
al medio ambiente protagonizan
la linea de actuacion de Clima,
mientras que el &mbito Corporati-
vo integra valores e iniciativas que
tienen como principal protagonis-
ta a las personas.

Durante 2013, Linea Directa ha
trabajado conjuntamente con Fo-
rética en la elaboracion y pues-
ta en marcha del Nuevo Plan de

Responsabilidad Corporativa del
Grupo para el trienio 2014-2016,
que incluye una identificacién de
oportunidades a futuro y una revi-
sion detallada de los avances del
anterior Plan.

F. P- Durante el pasado afio, ;qué
iniciativas ha desarrollado Linea
Directa en este ambito?

M.A.M.- Entre otras muchas accio-
nes, hemos apostado por la inves-
tigacion como medio de promover
los hébitos de conduccién segura.
En este sentido, hemos realizado
un estudio sobre los “Mitos y falsas
creencias sobre los controles de al-
coholemia”, que analizaba los prin-
cipales mitos de los conductores
espanoles sobre un fendmeno que
sigue causando cientos de muertes
todos los afos.

Ademas, durante el pasado afo
también hemos elaborado varios
informes de gran interés social so-
bre aspectos relacionados con los
vehiculos, los conductores o el sec-
tor asegurador, tales como el “2°
Barémetro del Fraude en el Seguro
de Autos” y "El robo de vehiculos
en Espana”, que lograron una gran
repercusion en los medios de co-
municacion.

En 2013 también celebramos el
10° aniversario del Premio Perio-
distico de Seguridad Vial y orga-
nizamos una Mesa Redonda sobre
seguridad vial, ambas celebradas
bajo la presidencia y con el apoyo
de Maria Segui, Directora General
de Tréfico.

F. P.- Por ultimo, ;qué objetivos
tiene Linea Directa para 2014?

M.A.M.- Nuestro principal obje-
tivo es volver a recuperar la sen-
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“En 2013 hemos
crecido en més de
120.000 clientes”.

da del crecimiento en el ramo
de Autos, afianzando Nuez y Pe-
nélope, las nuevas marcas de la
compania, y consolidando a la
Linea de Negocio de Hogar como
uno de nuestros motores de cre-
cimiento. Pero a medio plazo,
tenemos la obligacion de ser més
ambiciosos: aspiramos a alcan-
zar los 3 millones de clientes de
forma completamente organica,
facturar 900 millones de euros y
situarnos entre las 10 primeras
aseguradoras de No Vida.
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Quiénes
{elgglely

Linea Directa Aseguradora es la 5% aseguradora de autos en Espafia por volumen de facturacién y cuenta
con una cuota de mercado del 6,3% del total de pdlizas del ramo. Ademas, se ha consolidado como la
aseguradora de Hogar que mayor crecimiento ha experimentado en el sector.

» El Grupo Linea Directa, participa-
do al 100% por Bankinter, es un gran
grupo de distribucién directa de se-
guros de Autos y Hogar en Espana,
con una cartera de clientes que, a
cierre de 2013, alcanzé los 2,1 millo-
nes de pdlizas. Sumodelo de nego-
cio, directo y sin intermediarios, se
caracteriza por su gran eficiencia y
versatilidad, lo que le permite ofre-
cer los precios mas competitivos con
los mejores servicios del mercado.
En la actualidad, Linea Directa cuen-
ta con una cuota de mercado del
6,3% del total de pdlizas del ramo
de Auto. Ademas, tiene un cartera
de clientes de 280.000 pdlizas de
Hogar, lo que le ha permitido afian-
zarse como una de las 20 mayores
aseguradoras en este ramo gracias a
una propuesta sencilla, transparente
y accesible.

Linea Directa estd adscrita a la aso-
ciacion empresarial del sector, UNES-
PA, y colabora activamente con los
proyectos de ICEA, que fomentan
la investigacion cooperativa entre
aseguradoras. Asimismo, impulsa
un didlogo activo con sus principales
grupos de interés: clientes, accionis-

tas, empleados y proveedores, ge-
nerando valor para toda la sociedad
y promoviendo un entorno de vida
més seguro para las personas. Todo
ello, unido a su solvencia y rentabili-
dad, le ha permitido ser reconocida
por MERCO como una de las 100
compaiiias espafnolas con mejor re-
putacién, alcanzando el puesto 64
del ranking.

- § )
// linea directa

Vision w___ Mision

Principios
de actuacion /)
-7 || Personas || Innovacién || Calidad

Valores

- Respeto a las personas

- Espiritu de superacion

- Entusiasmo

- Orientacion a resultados

- Claridad

Nuestra vision

Ser |la aseguradora de referencia
por nuestro respeto a los
colectivos con los que nos

relacionamos, especialmente

clientes, empleados y

proveedores. Ser la vanguardia
de la innovacién en el sector
asegurador y fomentar valores
asociados a la seguridad vial,
la seguridad en el hogar,

el medioambiente y la
sostenibilidad.

Nuestra mision

Aportar nuestra experiencia
en respuesta directa y
ponerla al servicio de

nuestros clientes, empleados,

accionistas, proveedores y, por

extension, a toda la sociedad,
generando riqueza, seguridad
y un entorno de vida mas

responsable y sostenible para

las personas.

Organizacion societaria del Grupo Linea Directa

Linea Directa Asistencia

Empresa de asistencia en
carretera y peritaciones.

&

Ambar Medline S.L.U.

Compania de actividades
auxiliares de seguros.

R/

Linea Directa Aseguradora

Propietaria del 100% del
capital de sus filiales.

J

Centro Avanzado de Reparaciones (CAR)
Taller propiedad del Grupo.

Club Mas Moto

Club exclusivo para clientes
de Motos de Linea Directa.

™

LDActivos

Compainia de Gestion de
Activos del Grupo Asegurador.

1"



Cumplimientos 2013
— —

Indicadores PLAN DIRECTOR RSC 2011-2013 Proyectos y cumplimientos 2013
@ vrLEMENTADA/REALIZADA - 30 (91%)

CARRETERA 88,8%
EN DESARROLLO- 1 (3%
CASA 100% ® (3%)
NO REALIZADA - 2 (6%)
CLIMA 100% ‘
Qotal acciones - 3 3>
Status de acciones y proyectos 2013
Lineade Linea Accid Cumplin
actuacién estrate’glca CC10n ump miento
X Premio Periodistico de Seguridad Vial [ ]
Estudio de Seguridad Vial - Robo de Coches (]
Estudio Siniestralidad en Motos [ ]
Plan de Movilidad y Seguridad Vial ([ ]
CARRETERA  Seguridad Vial Jornada de Seguridad Vial en colaboracién con DGT [
Accesibilidad Web - Lengua de signos - Estudios de Seguridad Vial [ ]
Relaciones Institucionales. Asociaciones de Victimas de Accidentes de Tréfico [ )
Colaboracién con la DGT en materia de divulgacion y prevencién (
Estudio de Seguridad Vial - "Mitos y falsas creencias en los controles de alcoholemia” @
CASA Sequridad en el hogar Estudio de Hogar - “Accidentalidad en segunda vivienda” [
Lanzamiento Segundo Estudio de Hogar - “El Robo en los Hogares espafoles” [ ]
Sostenibilidad Medicién de la Huella de Carbono y Sisterna de Indicadores de Consumo, Reciclaje, y Ahorro @
CLIMA y Medio Ambiente
Plan de mitigacién y compensacion de la huella de carbono (

Matriz de madurez del sello Madrid Excelente (2013)*

Conceptos Inicio En progreso | Madurez

MODULO Orientacién hacia resultados
EXCELENCIA Orientacién al cliente

Liderazgo y coherencia

Gestidn por procesos y hechos
Desarrollo e implicacién de las personas
Proceso continuo de aprendizaje, innovacion

Desarrollo de alianzas

Responsabilidad Social de la organizacién



Status de acciones

Lineade Linea
actuacién estratégica

Acciéon

Memoria Corporativa
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Cumplimiento

CORPORACION  Politicas
y objetivos

Il Premio Proveedores Linea Directa

Encuestas sobre percepcién de los compromisos de RSC de Linea Directa
a proveedores, clientes y empleados

2° Barometro del Fraude en el sector del Automovil

Accesibilidad: Web Corporativa - Traduccion a la lengua de signos:
presentacion de compania y principales compromisos

Renovacion Sello Madrid Excelente

Renovacion Sello Madrid Excelente CAR

Renovacion Certificado EFR

Premio Fundacion Alares a la Conciliacion y Politicas de RSC

Proyecto Emprendedores

CORPORACION  Transparencia
y reporting

Mantenimiento del apartado especifico de RSC en Intranet

Cuadro de mando de desarrollo del Plan

Memoria Corporativa y de Sostenibilidad seguin estandar internacional (GRI)
Ampliacién de informacién financiera y RSC en la web corporativa

Informe de Progreso del Pacto Mundial 2012

Elaboracion de medidor reputacional (REP TRACK)

CORPORACION  Personas

Comunicacién mejora Programa Sin Limites - Discapacidad

Acciones de Voluntariado Corporativo en sala asistencial Fundacion Juan XXIlI
Continuacién del Programa de Habitos Saludables

Desarrollo acciones El Rincén Solidario - Voluntariado corporativo

Compromiso Social Académico - Universidades

* Matriz de madurez de la auditoria anual Madrid Excelente que
mide la evolucién de los compromisos y mejoras de la organizacion.

Conceptos Inicio En progreso Madurez

Dimensién Econdémica / Buen Gobierno / Etica

MODULO
RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA

Dimension Medioambiental

Dimensién Social

Conceptos

MODULO Preventa
CONFIANZA Venta del producto / Prestacién del servicio
CONSUMIDORES Garantia y Soporte

I linea directa




La RSC del )
GrupO Linea Directa en difras durante

millones de euros invertidos o asignados en
proyectos sociales, acciones
de Seguridad vial y promocion
deseguridad en los hogares.

99% o

proveedores
locales. <

Q6%

de empleados
han recibido
formacion.

80 puntos en el Indice de

tisfaccién (ISN) de nuestros clientes.

92% o-contratos
indefinidos.

28 horaS de media de
formacién por persona.

23%

de ahorro
energético. \}
\_

66 promociones
ymovilidades internas.
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2013

250 personas 48,elpue3todeMerCO

en teletraba] O. Personas como una de las

mejores empresas para
trabajar en Espana.

9.000
clientes..

han rehabilitado gracias al

| como una de las 1 00 compaiifas con mejor
¢ reputacion en Espana. |
Tratamiento Médico Integral

de Linea Directa.

seguidoresenredes sociales-
___en las distintas marcas del Grupo.
v 1 6 ONG, Asociaciones y Mas de 60
Fundaciones con las que colaboramos ermpleados comporer
ared de voluntariado

/> programas sociales. CorporatiVO. |

980 trabajos de periodistas — _/

Seguridad Vial.

y a las que ayudamos a que puedan llevar a cabo sus

presentados al X Premio Periodistico de

8 proyectos de emprendedores analizados
como pOtenciales start-ups.
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Linea Directa,

en el territorio de las grandes marcas |

El nuevo posicionamiento de Linea Directa iniciado en 2013 ha tenido unos resultados excelentes, tanto en

ventas como en la reputacién de la compainia, lo que la adentra en el territorio de las grandes marcas.

P A lo largo de 2013, Linea Di-
recta ha replanteado su estrate-
gia de posicionamiento de marca
mediante una comunicaciéon que
ha destacado la calidad de sus
productos y servicios. En ella, el
periodista Matias Prats ha sido el
nuevo rostro en la E%aﬁa publi-

citaria de la compania, que se ha
emitido en los principales medios
de comunicacion del pais con un
éxito notable de ventas. De esta
forma, bajo el lema “Linea Directa
lo tiene todo pero por mucho me-
nos”, Linea Directa ha evoluciona-

do su estrategia de comunicacién

publicitaria, estableciendo el eje
de sus mensajes en que es la uni-
ca compania del sector que ofrece
productos de alta calidad a un pre-
cio competitivo, lo que la convier-
te en la mejor alternativa entre las
grandes aseguradoras al ofrecer lo

mejor por menos.

El liderazgo
de una marca

Liderazgo publico 20I1 2012 2013
Numero de noticias 1.972 2.538 3.026
Audiencias alcanzadas (en millones) 411 709 708
Notas de prensa distribuidas 19 35 32
Posicion en Merco Empresas - 82 64
Posicién en Merco Sectorial 8 5 5
Posicién en Merco Personas - 41 48
Premios y Reconocimientos 8 8 8
Popularidad en Redes Sociales (menciones) 2.362 3.390 7.359
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REDES SOCIALES

En 2013 Linea Directa ha seguido
trabajando sus canales de Re-
des Sociales con una estrategia
basada en la transparencia, el
dinamismo vy la interaccién con
sus seguidores. Fruto de ello la
compaiiia ha experimentado un
crecimiento importante en sus
comunidades, especialmente en
Facebook, donde ha cerrado el
afo con mas de 44.000 fans, y en

Memoria Corporativa
2013

Twitter, donde superdé los 3.200
followers.

Para mejorar el engagement de
estas comunidades, la compania
ha impulsado el conocimiento de
su actividad a través de estos ca-
nales, con diferentes proyectos,
iniciativas y acciones que han bus-
cado en todo momento el didlogo

Uno de los hitos més importantes
es la apertura de un canal de es-

cuchay respuesta en Facebook lla-
mado “;Podemos ayudarte?”, en
el que los usuarios pueden hacer
consultar por lineas de negocio, o
comunicar todo tipo de inciden-
cias de forma publica o privada,
con el compromiso de que la com-
pania da respuesta a todas y cada

y la interaccion con los seguidores.

una de ellas.

La campafia ha destacado los servi-
cios de la aseguradora, con presta-
ciones y coberturas Premium, Unicas
en el sector asegurador, tales como
la garantia de reparacién de por
vida, la garantia de utilizacion de
piezas originales, el servicio de Re-
paracién in situ, que ofrece repara-
cion en el domicilio del cliente siem-
pre que sea posible, o el servicio
"Olvidate de todo”, que consiste
en que la comparia recoge el coche
del cliente en su domicilio para lle-
varlo al taller y se lo devuelve limpio
por dentro y por fuera.

Por otra parte, la nueva campafa
ha mantenido el mensaje de precio,
clave en un entorno como el actual
y que, ademas, sigue siendo el valor
diferencial de la compania, que es
capaz de ofrecer un Todo Riesgo a
precios de Terceros y de mejorar el
precio de renovacion de los clientes
que acuden a Linea Directa.

A la busca de los mejores
conductores

En el mes de septiembre, se lan-
z6 un nuevo concepto creativo,
“La busqueda”, una revolucionaria

campafia con la que se quiere re-
compensar a los casi 20 millones de
buenos conductores que conservan
integros los 15 puntos de su permi-
so de conducir. Consciente de las
circunstancias econémicas actuales
y del prolongado descenso de la si-
niestralidad registrado en los Ultimos
afnos por el buen comportamiento
del carné por puntos, entre otros
factores, Linea Directa se convertia
asi en la primera aseguradora que
reaccionaba ante esta situacion vy
permitia a los conductores ahorrar
sustancialmente en el precio de su
seguro de coche. Con esta iniciativa
la compafia quiere contribuir a la
mejora de la seguridad vial.

El valor de la reputacion

En este nuevo posicionamiento de
la compania, Linea Directa comenzd
en 2012 una profunda investigacion
de campo realizada por Reputation
Institute que, utilizando el modelo
Rep Track, examina la percepcion de
la marca entre sus grupos de interés.
Esta metodologia ha sido testada in-
ternacionalmente y desarrollada por
Reputation Institute para la medicién
de la reputacién de una empresa,

en funcién de la estima, admiracién,
confianza e impresion que despierta
dicha compania entre los diferentes
grupos de interés. Rep Trak permite,
ademés, analizar y determinar qué
aspectos del negocio influyen més
en la reputacion de la empresa.

Durante 2013, se
hicieron dos olas
de encuestas entre

clientes, ex clientes
y publico general.

I linea directa

En estas entrevistas se incluyd tam-
bién un grupo de las principales
comparnias del sector con el fin de
obtener un benchmark que permi-
tiera la comparabilidad y analizar el
efecto del nuevo posicionamiento
en la estrategia de la compaiia.

ESTIMS

WARRESIC),

CONFIAWEP
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1. Bankinter, accionista y referente

Linea Directa Aseguradora esté participada al 100% por Bankinter, uno de los bancos mas rentables,

sélidos y solventes de Espanfa.

» El Grupo Bankinter obtuvo al cie-
rre del ejercicio 2013 un beneficio
neto de 215,4 millones de euros,
un 72,8% mas que en 2012, lo que
supone el mejor resultado del ban-
co de los Ultimos cuatro ejercicios.
Estos resultados se asientan en el
crecimiento sostenido de las lineas
de negocio estratégicas de banca
privada, empresas y seguros.

Revalorizacion
de la accion BKT

_150%

Ratio de
capital EBA

12,6%

95.135,7

El banco ha fortalecido su solven-
cia durante 2013, y alcanza al cie-
rre del ejercicio un ratio de capi-
tal EBA del 12,4%, frente al 10,2%
de hace un afio, muy por encima
de las exigencias de las autorida-
des europeas.

Bankinter mantiene la mejor cali-
dad de activos del sistema, con un

Activos Totales

2. Consejo de Administracion

P Es el méximo érgano de Gobier-
no de Linea Directa Aseguradora y
su mision principal es definir su po-
litica general y disefiar e impulsar el
Plan Estratégico de la compafiia.

Ademas, supervisa los principales
dmbitos de gestién del Grupo: el
control presupuestario, el nombra-
miento y retribucién de los altos
directivos y las operaciones socie-
tarias. Este ano el Consejo de Ad-
ministracién de Linea Directa se ha
reunido 5 veces en cumplimiento
de sus funciones.

4

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directay
Vicepresidente de Bankinter

ratio de morosidad del 4,98%, que
es casi un tercio de la media del
sector. Es destacable el comporta-
miento experimentado por la ac-
cién BKT durante 2013, con un cre-
cimiento en su cotizacién cercano
al 150%, siendo el segundo valor
con mayor crecimiento del Ibex 35
en el afio, y el banco més rentable
del Euro Stoxx 600.

Beneficio neto
2013 Grupo
Bankinter

215,4

millones de eurog Ratio de millones de euros
morosidad i72.8°/o]

4,98%

~

Pedro Guerrero
Presidente de Bankinter

Rafael Mateu
Consejero de Bankinter

Alfonso Saez

Director de Estrategiay
Desarrollo de Bankinter

Miguel Angel Merino

Consejero Delegado de Linea Directa

Maria Dolores Dancausa
Consejera Delegada de Bankinter

Gonzalo de la Hoz
Consejero de Bankinter

Gloria Hernédndez

Directora de Mercado de
Capitales de Bankinter

Pablo Gonzalez-Schwitters
Secretario No Consejero de Linea Directa

Situacién del Consejo a enero de 2014.

19



de Direccidn

L B e Francisco ' e Pablo
COmlte = Valencia, . Gonzélez-
de Direccidon . Director de " Schwitters, ™=—
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, + Gobierno | o
\ Secretario

+ Corporativo.

Es un érgano esencial

para el desarrollo de ; General.
las diferentes Lineas de
Negocio. Ademas de los |
miembros del Comité

Ejecutivo, también lo

integran el Secretario |
General, la Directora del

Area de Tecnologia y el

Director de Linea Directa

Asistencia que coordinan la ;

actividad de la compariia en j

todas las areas. |

v
¥

Comité |

Ejecutivo i ] I, | A
El Director General, los

Directores del Area de

Gobierno Corporativo, b

de Motor y Marketing, de
Personas y Comunicacion
Interna, de Gestién de
Accidentes, de Hogar,

del Area Financiera y

del Area Técnica son los
integrantes de este Comité
que establece los procesos
para cumplir con todos los .
objetivos que se plantea ; :

la Compania.

e José Antonio . *Ana e Juan Manuel
Egido, Director Sénchez, Granados, Director
de Gestién de . Directora del Area de

Accidentes.  delT. Motor y Marketing.




linea directa

| ; , I
: @ David Pérez, o’ Jose Maria —_—
X - " Director = == I\/Iaté, Director
B ' General ; del Area
1 ® Patricia Ayuela, ; Adjunto de ' Técnica.

i Directora de la i ‘
Xk, ‘ | Finanzas. !
i Linea de Negocio ! !

de Hogar.

1 o Mar Garre,

e Miguel Angel Directora de 1 * Julio Agullo,
‘ : . ® José Luis ‘ ' Di d

+ Merino, v _ ' Personasy + Director de

. Consejero ‘ Diaz, Director . Comunicacién . Linea Directa
3 DelegadO. . de Nuez. Interna. 3 Asistencia.

21



22

Gestion ética,

base de la transparencia y el didlogo I ———

El Cédigo Etico del Grupo Linea Directa es el eje principal del comportamiento y las pautas de actuacién

de sus empleados y colaboradores.

- e -

e
IR TRV

LD

“En Linea Directa
queremos ser un

referente en materia

de gestién éticay
transparencia para la
sociedad y el mercado”.

Pablo Gonzdlez-Schwitters

Secretario General

» El Cédigo Etico, aprobado en
el ano 2011 por el Consejo de Ad-
ministracién, es un instrumento
que define los valores y el modo
de actuar de los empleados de
Linea Directa en la sociedad vy
el mercado. En este sentido, en
2013 se ha continuado con la di-
vulgacién y la formacién sobre el
Cédigo en todas las Areas de la
comparia. Como novedad, se ha
realizado una formaciéon on line
dirigida a las areas de front office
y a las nuevas incorporaciones, y
se han realizado cuatro sesiones
presenciales, que se han reforza-
do con una campana de difusién
mediante la colocacién de carte-
les en las oficinas del Grupo.

El Cédigo de Conducta de Pro-
veedores ha sido plenamente
incorporado a las Condiciones

Generales de Contratacién y a
todos los contratos con los pro-
veedores. Con el fin de avanzar
en la Funcién de Cumplimiento
Normativo y de Prevenciéon de
Riesgos Legales, se han impartido
seis sesiones formativas durante
todo el afio en materia de cum-
plimiento legal para las que se ha
contado con ponentes de recono-
cido prestigio.

Asimismo, se ha lanzado un Boletin
de Cumplimiento Normativo, de
envio periédico, para informar al
Consejo de Administracion y al Co-
mité de Direccidon de las noveda-
des normativas y jurisprudenciales
que puedan afectar a la compariay
al sector. Este Boletin materializa el
asesoramiento a los érganos de Di-
reccion de Linea Directa en materia
de riesgos legales.

Esquema de seguimiento del Cédigo Etico

Plan de impulso
al Cédigo Etico.

Presenta al Consejo
el Informe Anual
de Seguimiento

y Cumplimiento del Cédigo.

Secretario del Consejo
de Administracién.

Administra el sistema
de gestién de
consultas y denuncias
incorporado en la web.



Gestion y

control de Riesgos m——
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Linea Directa gestiona los riesgos corporativos de una forma integrada, apostando por la colaboracién
entre areas, la anticipacion y la transparencia en la informacién.

» El Departamento de Gestién

de Riesgos y Control Interno de
Linea Directa tiene como prin-
cipal misién prevenir y controlar
las posibles amenazas materiales
y reputacionales del Grupo. Para
ello, ha clasificado los potencia-
les riesgos para la compania en
7 categorias diferentes: de mer-
cado, de crédito, de liquidez, de
negocio, legales, operacionales y
reputacionales.

2014:

Gestionando
el futuro

Este sistema estd basado en
la metodologia COSO, que
asegura el cumplimiento
normativo y la eficacia y
eficiencia de los proce-
sos de control, asi como
la exactitud y veracidad
de la informacién finan-
ciera emitida, que es su-
pervisada y revisada por la
Unidad de Control Interno
de Linea Directa.

Durante 2013, se han revisado 135
controles sobre distintos procesos
y areas de la compafia, un 58%
mas que en el ejercicio anterior.
Ademas, la unidad ha emitido casi
224 recomendaciones a cada una
de las areas auditadas, de las cua-
les 92 ya estan implantadas.

También se ha trabajado en la
preparaciéon y adaptaciéon de los
procesos internos a Solvencia ll, el
gran proyecto europeo de armoni-
zacién legislativa que tiene como

objetivo principal homogeneizar
el control del riesgo de las com-
panias de seguros, dotdndolas de
mas transparencia. La normativa,
cuya entrada en vigor esté previs-
ta para 2016, se asienta sobre tres
pilares fundamentales: la medicién
del activo, el pasivo y el capital, el
control y la supervision del nego-
cio asegurador, y, por ultimo, el
impulso de la transparencia en la
informacién facilitada a la socie-
dady al supervisor.

Asimismo, el Departamento de
Gestion de Riesgos y Control In-
terno de Linea Directa ha traba-
jado en la realizacion y puesta en
marcha de auditorias internas es-
pecializadas sobre diversas areas
y procesos del grupo asegurador,
tales como la Gestién de Quejas,
la Gestiéon de Accidentes o el
Centro Avanzado de Reparacién,
con un resultado més que satis-
factorio, obteniéndose la méxi-
ma calificacion.

En 2014 se realizara una revision completa del registro
de riesgos y se impulsara el intercambio de informacion
con el resto de areas a través de una nueva herramienta
de soporte, lo que precisara la redefinicion de los
procesos internos para adaptarlos a la nueva operativa

de trabajo. Asimismo, se trabajara en dos ambitos
estratégicos para el Grupo: el Centro de Informacién
de Riesgos, que incluira la mejora del actual cuadro
de mando a través de la herramienta Cognos, y la
continuacién de la adaptacion a Solvencia Il.

I linea directa
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Autos,
el motor de Linea Directa

El Area de Motor integra el nicleo de la actividad comercial de Linea Directa, y en ella se integran
procesos como la venta de pdlizas de coche y moto, la generacién de demanda, la atencién y retencién

de clientes o el disefo y gestidon de los procesos de distribucidn y postventa.

» El Area de Autos es el core del
negocio de Linea Directa y cuenta
con més de 1,8 millones de clientes.
Esta Area se fundamenta en tres pi-
lares fundamentales: el marketing,
la venta de pdlizas de coches y mo-
tos, y la retencion de la cartera.

En el drea de Marketing, la genera-
cion de demanda se ha basado en
dos campanas publicitarias de éxito.
La primera de ellas ha pivotado en
la figura del prescriptor de opinidn,
Matias Prats, poniendo en valor los
principales atributos de la compa-
fifa, y la segunda, una campana ba-
sada en el concepto de “La busque-
da”, por el que la comparia hace
el mayor descuento jamas hecho a
aquellos conductores que cuentan
con los 15 puntos del carné.

En las ventas de pdlizas de Au-
tos se han superado todas las
expectativas, sobreponiéndose a
un contexto que, pese a mostrar
algunos signos de mejora, sigue
arrojando unas cifras de ventas de
vehiculos muy inferiores a los afios

3 Soe

-

“Desde2007 Lriaat

anteriores a la crisis. Asi, el nime-
ro de podlizas vendidas por Linea
Directa se ha incrementado en un
12% respecto a 2012, alcanzando
un incremento neto de clientes de
més de 51.000 clientes.

También se ha trabajado en poten-
ciar la eficiencia en la recepcion de
las llamadas, apostando por CTI
como herramienta de trabajo y por
la venta cruzada de productos como
recurso comercial. Ademas, se ha
ampliado la capacidad y la autono-
mia de negociacion de los asesores
comerciales, y se han ampliado las
formas de pago, como el uso de la
tarjeta de crédito.

Cabe destacar también los excelen-
tes resultados en la venta de segu-
ros de motos. De hecho, a pesar de
registrarse un descenso en las ven-
tas de este tipo de vehiculos de casi
un 6% respecto a 2012, Linea Direc-
ta ha incrementado en un 13,7% la
distribucion de pdlizas, gracias, en
gran medida, a la gran competitivi-
dad de su oferta y a la gran eficacia

L8

de su comunicacién publicitaria,
que ha llevado a la compania a batir
su récord de cotizaciones o solicitu-
des de precio.

Respecto a la retencién de la carte-
ra, la compania ha hecho notables
mejoras por mantener el ratio de
cancelaciones en un porcentaje es-
table, tanto en las pdlizas de nuevo
negocio como en las renovaciones.

zﬂgzmw datos
de Autos:

Cartera:
1.796.302 (+3%)
51.548

Cuota de Mercado:
6,3%

Incremento neto clientes:

ecta ha aumenta

en casi un 50%, un éxito que se debe, en gran

medida, a nuestro modelo de negocio, que al carecer
de intermediacion, nos permite ofrecer el mejor

seguro al mejor precio”.

Fuan Manuel Granados,

Director del Area de Motor y Marketing
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Internacional

la calidad siempre es rentable IEE——————————

La Linea de Negocio Internacional aporta una gran rentabilidad a la actividad aseguradora de la compaiiia.
La baja siniestralidad de su segmento y la prima media de contratacién, hacen de este nicho de mercado

un elemento estratégico para el Grupo.

P Linea Directa presta un servi-
cio integral a sus clientes de habla
inglesa y alemana, que incluye la
apertura y gestién de partes de ac-
cidentes, la asistencia en viaje y la
gestion de pdliza. Pese a no ser un
nicho masivo, esta Linea de Nego-
cio, creada en 1998, aporta una gran
rentabilidad a la compafiia gracias,
en gran medida, a la baja siniestrali-
dad de su segmento, a su reducida
frecuencia de fraude y a los muchos
anos de experiencia en la seleccion
de riesgos de este segmento.

Fiel a su apuesta por la calidad,
Linea Directa brinda un servicio
excepcional a este nicho de mer-

cado, alcanzando ratios de satisfac-
cién de verdadera excelencia. En
este sentido, los resultados de las
encuestas de satisfaccién hablan
por si mismos, ya que el Indice de
Satisfaccion Neto se ha incremen-
tado en 1,65 puntos hasta registrar
un 88,60; un indicador que, en el
caso de la gestion de accidentes,
ha sido de 89,70, el mas alto de la
compafiia. Ademas, el Area de Tra-
mitacion ha logrado aumentar las
felicitaciones en mas de un 50% y
reducir las quejas en un 26%.

Estos resultados son producto de
una estrategia muy orientada a de-
sarrollar una estricta funcionalidad

Empresas,

un referente en su segmento

operativa en el call centre, que ha
logrado reducir los abandonos en
un 12% hasta situarlos por deba-
jo del 2%, lo que ha permitido in-
crementar la eficiencia productiva
en un 1% respecto a 2012,. Por su
parte, el el Ratio de Conversion ha
aumentado en mas de 6 puntosyy la
prima media, en un 1,2%.

En 2014, el Departamento Interna-
cional implementarad medidas para
la defensa de la prima de una for-
ma més eficiente y para ampliar los
objetivos comerciales, lo que impli-
cara dirigirse a nuevas nacionalida-
des y potenciar el mercado de los
vehiculos de dos ruedas.

Durante 2013, la Linea de Negocio de Empresas ha trabajado en impulsar la eficiencia y la productividad

en todos sus procesos de negocio, con resultados muy satisfactorios.

» En 2013, la Linea de Negocio
de Empresas ha implementado
numerosas medidas orientadas a
mejorar la eficiencia productiva
del call centre y la calidad en la
suscripcién de riesgos, lo que ha
permitido registrar un repunte de
la rentabilidad y una gran conten-
ciéon de la frecuencia accidental,
que ha alcanzado un 18%.

También se ha producido una me-
jora considerable en los ratios de
caida de las pdlizas de Nuevo Ne-

gocio y de Renovacién, rompiendo
la tendencia negativa vivida en los
dos Ultimos afnos, causada, funda-
mentalmente, por el contexto eco-
némico, que ha afectado especial-
mente a las PYMES espariolas.

Durante el pasado ejercicio, los
grupos de Retencion y Ventas de
esta Linea de Negocio han tra-
bajado conjuntamente en la ge-
neracion de demanda, que han
desarrollado fundamentalmente a
través de la accién Cross, que ha

llegado a suponer casi el 7% del
total de las cotizaciones y de las
ventas de nuevo negocio registra-
das durante el afo.

Por su parte, las ventas por emision
también han arrojado cifras muy
satisfactorias, incrementado sus ra-
tios de éxito en un 90% respecto a
2012. Ademas, la retencién de péli-
zas también ha aumentado en mas
de un 4%, una cifra muy meritoria
teniendo en cuenta la actual ten-
sion en los precios de renovacion.
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Calidad y Procesos,

el valor de la tecnologia nE  —————

A lo largo de 2013, el equipo de Calidad y Procesos del Area de Motor ha trabajado intensamente
para optimizar las herramientas del area, agilizar la cotizacién en Internet e impulsar las estrategias de

captacién de clientes.

P Durante el pasado ejercicio,
con el objetivo de impulsar las
contrataciones de seguros de
moto, se lanzé un nuevo cotiza-
dor on line para vehiculos de dos
ruedas llamado Pdliza Club Més.
La
pensada para satisfacer las nece-
sidades de este nicho de merca-

herramienta, especialmente

do, permite ofrecer presupuestos
para seguros de moto en menos
de un minuto y medio.

Penélope

» En 2012, Linea Directa, fiel a su
vocacion innovadora y su apues-
ta por la especializacion, creé el
primer producto pensado por
y para conductoras, que ofrece
servicios Unicos en el mercado,
como la cobertura de Robo de
Bolso, Asistencia en Carretera a
Embarazadas o el servicio de Car
Agenda, que gestiona las revisio-
nes del vehiculo.

El nuevo producto, en cuya crea-
cién y puesta en marcha partici-
paron mas de 500 mujeres, trata
de responder a las necesidades
especificas de las conductoras,
que demandan valores como la

tranquilidad, la seguridady la uti-
lidad. Por eso, el producto trata

de centrarse en aquellos
procesos que, por su ca-
racter critico, causan mas
inquietud entre este co-
lectivo, tales como la asis-

conaucen ellas

Al contratar este producto, Linea
Directa ofrece a su nuevo cliente un
afio gratuito de pertenencia al Club
Mas Moto, en el que podré disponer
de mdltiples ventajas exclusivas, ta-
les como ofertas de una tienda on
line de productos especiales, bole-
tines de noticias y una web con in-
formacién sobre rutas, pruebas de
moto y competiciones.

Ademés, también en el dmbito del

Sequros,

tencia en carretera o la relacion
con los talleres. Producto de todo
ello, la nueva marca ha tenido
una gran aceptacion comercial, y
ha superado el plan de ventas de
polizas que tenia previsto.

Ademas, durante 2013, Linea Di-
recta lanzé la Linea de Negocio
de Motos para Penélope Segu-
ros, que también ofrece cobertu-
ras especialmente pensadas para
las conductoras, como el Robo
de Bolso del cajetin de la moto,
la gestién “Todo en 1 llamada”,
que resuelve cualquier incidencia
del vehiculo, o Penélope Agen-
da, que gestiona el calendario de
reparaciones.

mundo de las dos ruedas, Linea
Directa lanzé el pasado afo la Linea
de Negocio de Motos para Pené-
lope Seguros, lo que también ha
exigido el disefio de un cotizador
propio. Por Ultimo, también se han
adaptado las webs de Linea Direc-
ta y de Penélope Seguros al disefio
adaptativo (Responsive Design), que
es capaz de adaptarse al ancho de
cualquier dispositivo, sea ordenador,

3 I linea directa

Tablet o Smartphone.

Linea Directa y
el Responsive Design

En 2013, Linea Directa y Penélope Se-
guros han adaptado su web y su co-
tizador para moviles al disefo adap-
tativo, que permite ajustarse a cada
dispositivo de acceso, sea ordenador,
Tablet o Smartphone.

Entre otras ventajas, este disefio me-
jora la experiencia de navegacion del
usuario, optimiza el posicionamiento
en los motores de busqueda y reduce
el coste de mantenimiento de las pagi-
nas web. Ademas, la nueva tecnologia
refuerza el acceso a las redes sociales
e impulsa la eficiencia del proceso de
venta, adaptando la extensién y el nd-
mero de preguntas de contratacién a
las caracteristicas de cada terminal.

El portal de Penélope Seguros tam-
bién se ha convertido en el primero
del sector en cumplir con la normativa
sobre cookies, que obliga a las pagi-
nas web a contar con el consentimien-
to del usuario.



HOGAR

crecimiento sdélido y continuado I

La linea de negocio de Hogar ha experimentado un crecimiento de méas de 60.000 nuevos clientes y ha
escalado a la posicién 20 del ranking nacional.

P En solo seis afnos de actividad,
Linea Directa ha cerrado el ejerci-
cio con casi 280.000 clientes en el
ramo de Hogar, un 27,6% mas que
el ano anterior, lo que la convierte
en una de las aseguradoras que
mayor crecimiento ha experimen-
tado en los Gltimos afios en este
segmento. Esto le ha permitido
escalar dos puestos en el ranking
nacional de primas de Hogar, si-
tuandose en el puesto 20, y obte-
ner unos Beneficios de casi 6 millo-
nes de euros, lo que ha hecho de
esta linea uno de los motores de
crecimiento del Grupo.

A lo largo de 2013 se ha seguido
trabajando en tres areas estraté-
gicas para ofrecer un producto de
calidad y diferenciador al cliente:
ventas, retencion de cartera y ges-

Un poco de historia

tion de accidentes. En ventas, se
ha desarrollado un nuevo cotizador
web que permite al asegurado ob-
tener precio de una forma mucho
mas sencilla y rapida, ademas de
facilitar la contratacion a través de
internet, configurando su producto
de una forma sencilla y flexible, pu-
diendo elegir entre 23 coberturas.
Asimismo, Hogar ha entrado en
los agregadores, siguiendo su po-
litica de expansion y contacto con
el cliente, y ha lanzado nuevos pro-
ductos que se adaptan a las nece-
sidades de los asegurados, como
la Péliza Stper Basica, un producto
especifico para las personas mas
afectadas por la crisis que permite,
a una prima muy baja, mantener
asegurado el hogar frente a incen-
dios y responsabilidad civil, que se
suma al portfolio de la compafia:

Péliza Clasica, Hogar Seguro y Pdli-
za Premium.

El Area de Hogar de
Linea Directa tiene
un ambicioso plan de
crecimiento, centrado
en la captacién de
nuevos clientes y en
la retencion de los
actuales.

En el Area de Retencién de Cartera,
se ha aumentado de forma notable
la vida media de los asegurados de
Hogar en Linea Directa gracias a
una constante mejora en la calidad
de servicio de gestién de siniestros
y a la deteccién temprana de clien-

En 2007, Linea Directa revolucioné el ramo

de multirriesgo en Espana al ofrecer por pri-
mera vez un seguro de hogar a través de
canales directos (teléfono e Internet) que
permite al cliente elegir libremente entre 23
coberturas diferentes, pagando solamente
por aquello que realmente necesita.

Todas las coberturas de hogar tienen com-
promiso de respuesta répida y ofrecen la
posibilidad de realizar todos los tramites
por teléfono o Internet las 24 horas del dia,
los 365 dias del ano.




tes con algin problema tanto en
precio como en servicio.

Respecto a la gestion de acciden-
tes, se ha avanzado en la rapidez
de la respuesta y la calidad del
servicio. Actualmente Linea Direc-
ta trabaja sélo con las redes mas
eficaces del mercado, y los sinies-
tros se asignan de acuerdo a quien
puede proveer el mejor servicio y
el coste mas adecuado en cada
momento. Ademaés, operativa-
mente se han priorizado todas las
gestiones que tienen detrds a un
cliente, para minimizar los tiempos
de esperay que el cliente se sienta
informado durante toda la tramita-

cién de su parte.

Todo ello ha hecho que los indices
de satisfaccion de los clientes de
Hogar hayan crecido notablemen-
te a lo largo del ano. El aumento
mas destacado recae en la gestién
de los siniestros, que ha superado

Memoria Corporatlva I
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“"Hemos fortalecido nuestro servicio

y mejorado los productos, lo que
, " nos-ra permitido mantener un fuerte =
: crecimiento de clientes en 2013"

Patricia Ayuela

Directora de la Linea de Negocio de Hogar

por primera vez la puntuacion de
80 en el ISN de la compania, lo
que le coloca en linea con el resto
de los procesos de Linea Directa,
caracterizados por altos niveles de
exigencia.

Para el ano 2014, el drea de Ho-
gar de Linea Directa tiene un

Cartera de clientes de Hogar

218 673

161.947

8

ambicioso plan de crecimiento,
centrado en la captacién de nue-
vos clientes y en la retencién de
los clientes actuales. Asi mismo
introducirdn nuevas coberturas
para mejorar ain mas los produc-
tos e iniciaran la via del autoservi-
cio para facilitar el contacto de los

clientes con la compafia.

278 966

+27, 6%

2011 2012

201

linea directa
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Linea Directa Asistencia,

vocacion por el servicio

Linea Directa Asistencia es la compafiia de servicios y asistencia en viaje del Grupo Linea Directa.

Creada en 2005, se ha consolidado como un referente en calidad, innovacién y excelencia en el servicio.

» Durante 2013, Linea Directa
Asistencia ha continuado apostan-
do por la eficiencia, la calidad y
la diversificacién como medio de
incrementar su rentabilidad y su
aportacion al Grupo. Gracias a ello,
el Beneficio Antes de Impuestos ha
alcanzado los 12,5 millones de eu-
ros, un 6,7% méas que el ano ante-
rior. La facturacién, por su parte, se
ha incrementado en un 1,8% hasta
alcanzar los 63,6 millones de euros,
gracias, en gran medida, al repunte
de la facturacion externa, que ha
superado los 4 millones de euros.

Respecto a los indicadores de ca-
lidad, destaca especialmente el
indice de Satisfaccién Neto de
atencién telefénica en el proceso
de Asistencia en Viaje, que ha al-
canzado los 91,6 puntos, 2,1 pun-
tos mas que el registrado durante
el anterior ejercicio. Asimismo, el
indice de efectividad también se ha
incrementado ligeramente hasta
llegar al 97,3%, consolidando a la
compania como un verdadero refe-
rente en excelencia.

Respecto a la gestién de perso-
nas, Linea Directa Asistencia ha
definido un modelo de desarrollo
profesional basado en tres pilares
fundamentales: formacién, autoa-
prendizaje y el impulso de una rela-
cion abierta y transparente con los
responsables, siempre con el obje-
tivo de mejorar el climay facilitar el
afloramiento y la retencion del ta-
lento. Ademas, por tercer afo con-
secutivo, se ha lanzado el Proyecto
Colaboras, que permite al emplea-
do ayudar a formar a personas en
riesgo de exclusién social y laboral,
siempre con el objetivo de mejorar
su empleabilidad.

Astrum Alliance, una
alianza de futuro

En 2013, gracias a su calidad, su
compromiso con los clientes y su
firme apuesta por la innovacién, Li-
nea Directa Asistencia fue elegida
como socio estratégico de Astrum
Assistance Alliance, una red inter-
nacional de empresas de asistencia
que ofrece servicio a 50 millones de
clientes en méas de 20 paises.

El acuerdo permitird a Linea Di-
recta Asistencia incrementar su
volumen de negocio, compartir
sinergias y best practices con los
demés socios y optimizar su poder
de compra en el negocio interna-
cional. Ademas, gracias al conve-
nio, la compania impulsaré la di-
versificacion y la cercania con sus
clientes, prestando un servicio més
completo y especializado.

12,5 M€

(+6,7%)

FACTURACION

63,6 M€

(+1,76%)

I

——

SN

91,6

(+2,1 p.)

“Gracias a nuestra apuesta por la effCien
la productividad y la innovacién, hemos™

alcanzado un nuevo récord de rentabilidad,
- que nos 5|tua en un excelente punto de

Acceda a/ video
de Julio 454{//0'

- J

= Fulio Agullo

Director de Linea Directa Asistencia
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Nuez,
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I linea directa

una nueva forma de entender los seguros I

Nuez es la marca del Grupo Linea Directa especializada en la venta de seguros a través de Internet y Redes

Sociales, dos entornos en los que cuenta con 90.000 pdlizas y 200.000 seguidores respectivamente, lo que

le convierte en un verdadero caso de éxito en el sector.

P Nuez es una marca efi-
ciente, comprometida, cercana, fa-
cil y participativa, especializada en
la venta directa de seguros a través
de Internet y las Redes Sociales. Su
actividad se apoya en tres esferas
complementarias: la patrimonial, la
lidica y la participativa.

En el ambito patrimonial, Nuez
ofrece su pdliza 3 en 1, que reline
en un Unico seguro tres bienes
asegurados: la casa, el coche y la
moto, con un solo precio y un solo
vencimiento. Para ello, cuenta con
un tarificador que ofrece el desglo-
se de los 3 productos y una tarifa
Unica que llega a ser hasta un 30%
mas barata que la media del mer-
cado. Todo ello le ha permitido
alcanzar los 90.000 clientes en sdlo
dos afnos, convirtiéndose en uno
de los motores de crecimiento del
Grupo Linea Directa.

Dentro de la esfera participativa,
Nuez pone a disposicion de la so-
ciedad 1 millon de euros para el
desarrollo de diversos proyectos
sociales que pueden ser propues-
tos y votados libremente por los
internautas en la web de la com-
pafia y en las redes sociales, sean
clientes o no de la marca. Estos
proyectos abarcan cualquier érea

de actividad, ya sea solidaria, cultu-
ral, medioambiental, deportiva, sa-
nitaria o de empleo. De esta forma,
por cada colaborador que apoye
la propuesta, Nuez aporta hasta 7
euros al proyecto hasta alcanzar el
total de la financiacion requerida o
hasta agotar la dotacién total de los
retos. En la actualidad, Nuez cuen-
ta con casi 500 retos en su pagina
web, que han recibido casi 150.000
euros y han sido votados por mas
de 36.000 personas.

En el entorno ludico, Nuez dispone
de una potente oferta de entreteni-
miento en su pagina web que inclu-
ye juegos de realidad aumentada,
aplicaciones y juegos para Face-
book y juegos de descargas.

2013, apostando
por la innovacién
En 2013, Nuez ha seguido apostan-
do por la innovacién y el compro-
miso social con dos productos di-
ferentes: el servicio de orientacion
laboral 2.0 para desempleados y la
financiacion de bodas.

El servicio de orientacién laboral 2.0
tiene por objetivo el asesoramiento
laboral de aquellos clientes que ten-
gan contratado el Seguro de Bien-

—_—

Una idea Bankinter

Retos Nuez: 1 millén de euros para
proyectos sociales y mas de 200.000
seguidores en las Redes Sociales.

“En sdlo 2 ahos y
medio, hemos superado
las 90.000 pdlizas,
gracias a una propuesta
comprometida,
transparente y eficiente

que esta llamada a
cambiar la forma de
hacer seguros”.

Director de Nuez

estar de Nuez y que se encuentren
en situacion de desempleo. El ser-
vicio, gue también incluye a los fa-
miliares del asegurado, es prestado
por un asesor que elabora un plan
de accion para optimizar la busque-
da de trabajo a través del teléfono,
del correo electrénico y de Skype.
El asesoramiento incluye la redac-
cién del Curriculum Vitae y el uso
de redes sociales profesionales para
construir y mejorar el personal bran-
ding, aspecto clave para encontrar
trabajo hoy en dia.

Acceda al video
de José luwis Diaz

- J

Fos¢’ Luis Diag
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CAR,

servicio integral al cliente I —

El Centro Avanzado de Reparaciones (CAR) es el taller de Ultima generacién del Grupo Linea Directa,
caracterizado por sus altas prestaciones y su firme apuesta por la calidad y la innovacién.

Volcados

en la calidad

Servicios garantizados

e Garantia de pintura
de por vida.

e Garantia de dos afnos
en arreglos de chapa.

* Servicio gratuito de recogida
y entrega del vehiculo a

domicilio.

Reparaciones con calidad

® Equipo de profesionales

cualificado.

e Controles periddicos de

calidad.

e |nstalaciones e instrumental

con tecnologia punta.

Atencidn personalizada

® Monitorizacién y seguimiento
de la reparacién dia a dia.

¢ Informacién de la fecha de
entrega por medio de SMS.

Innovacién tecnoldgica

P CAR, el taller del Grupo Linea
Directa, fue creado en 2007 con el
objetivo de optimizar los costes,
impulsar la diversificacién, ofrecer
un servicio integral al cliente y ser-
vir de laboratorio de pruebas en
los procesos de reparacion.

En 2013, el taller ha impulsado la
productividad y la eficiencia en to-
dos sus procesos, lo que le ha per-
mitido aumentar un 8% el nimero
de servicios hasta alcanzar un total
de 5.500 vehiculos reparados, el
més alto en la historia del taller.
Producto de ello, la facturacién ha
ascendido a 5,1 millones de euros,
un 0,3% mas que el ejercicio ante-
rior. Asimismo, el Beneficio Antes
de Impuestos se ha incrementa-
do en casi un 27%, hasta superar
los 400.000 euros, mientras que
el Indice de Satisfaccién Neto ha
alcanzado un 81,61, un indicador
cercano a la excelencia.

En 2013, CAR ha renovado el certi-
ficado Madrid Excelente, que reco-

Asimismo, con el objetivo de op-
timizar los costes siniestrales, CAR
también ha profundizado en su
vocacién de mejorar los procesos
de reparacién y postventa del Gru-
po, realizando un extenso estudio
comparativo de la eficiencia y cali-
dad de diversos recambios y ele-
mentos, entre los que, este afio,
han cobrado especial relevancia
las principales marcas de pinturas.

Por otra parte, se ha comenzado a
sentar las bases para implementar
y desarrollar nuevas herramientas
informéticas en todos los procesos
de gestion y anélisis, lo que per-
mitird potenciar la eficiencia y las
sinergias con el resto del grupo y
servir de prueba para una poste-
rior implantacion en toda la red de
colaboradores.

® Herramientas de gestién
que permiten costes mas
ajustados para el usuario.
e Uso de aplicaciones
para facilitar el contacto
telematico.

noce la calidad en el servicio y en
los procesos operativos, la innova-
cién y las politicas de sostenibili-
dad. Ademas, CAR también realizé
una completa auditoria que incluyd

. ; el anélisis del consumo energético
Medioambiente 9

y sus suministros, asi como de los

e Clasificacion y reciclaje de
residuos solidos y liquidos.

e Utilizacion de pinturas al
agua.

e Automatizacién de los
procesos para evitar el uso
innecesario de papel.

principales focos de consumo, los
parametros eléctricos, el reparto
de energia por tipo de actividad y
el impacto medioambiental asocia-
do al consumo.
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Gestion de Accidentes,

el momento de la verdad

Durante 2013, el Area de Gestion de Accidentes de Linea Directa ha continuado apostando por mejorar la
calidad de sus procesos con un solo objetivo: lograr la satisfaccién del cliente en el momento mas critico.

Dainos Materiales

> En 2013, Linea Directa ha tra-
bajado activamente en mejorar
los procesos de tramitacion, im-
plementando medidas y siste-
mas de reclamacion que acortan
sensiblemente la vida media de
los expedientes. En este sentido,
se ha creado una herramienta
de gestion compartida con el
Consorcio de Compensacion
de Seguros (CCS) para la trami-
tacion y resolucion de siniestros
de riesgos ordinarios, tales como
los accidentes contra vehiculos
robados, contra vehiculos sin se-
guro o en aquellos casos en los
que el Consorcio ejerce de ase-
gurador.

Asimismo, en los siniestros tra-
mitados bajo el convenio CIDE/
ASCIDE se ha apostado por la in-
terlocucion directa con el cliente
y por la automatizacién y mejora
de los procesos de gestion, lo
que ha permitido reducir el tiem-
po medio de tramitacién y acele-
rar notablemente la aceptacion
de las reclamaciones por parte
de las compafiias contrarias.

Daios Corporales
y Responsabilidad Civil

En los siniestros con declaraciéon de
Danios Corporales, se ha creado la
figura del Asesor en Transacciones,
que redne en una sola figura las tran-
sacciones de Responsabilidad Civil
y de Siniestros Graves con un doble
objetivo: reducir el volumen de judi-
cializacion de los expedientes y opti-
mizar los costes de reclamacion.

Se han
implementado
medidas y sistemas
de reclamacién que
acortan la vida de
los expedientes y
favorecen

el servicio al cliente.

En el campo de la valoracién de da-
fos, dado el aumento de la deriva-
cién a centros concertados con la
compafia y la previsiéon de mejora
de este indicador para todo 2014, se
ha integrado los procesos de trata-
miento médico y de valoracién mé-
dica en un Unico grupo de gestion:
los Gestores Clinicos. Ademas, se ha
distribuido la masa siniestral en tres
zonas geogréficas, al frente de las
cuales habrd un tramitador de gran
experiencia que servirda de coordi-
nador entre el resto del equipo y la
Asesoria Médica.

Dentro de cada zona, habra dos ti-
pos de tramitadores segun la res-
ponsabilidad del siniestro. Los anti-

guos tramitadores de Tratamiento
Médico Integral gestionaran los si-
niestros inocentes y los antiguos Va-
loradores Periciales, los siniestros
con culpa. Esta nueva organizacién
permitird implementar una mayor
especializacién en la gestién, un
mayor alineamiento estratégico vy
un mejor control de los tratamien-
tos y la valoracion, que, sin duda,
redundara en la satisfaccion de los
clientes.

Respecto a las Redes Médicas, se
han potenciado los acuerdos modu-
lares con los centros de convenio pri-
vado, lo que permitird reducir consi-
derablemente los costes médicos sin
influir en la duracién o en la calidad
del servicio prestado.

En el ambito de las Redes Juridicas,
se ha puesto en marcha el proyecto
"Combina2”, cuyo objetivo es lograr
un mayor acercamiento entre los ase-
sores y especialistas de la compafia
y los proveedores y profesionales ex-
ternos que dan soporte al departa-
mento. Este proyecto incluye visitas
de los empleados de Linea Directa a
despachos de letrados y a consultas
de peritos médicos para compartir la
jornada de trabajo, permitiendo in-
crementar las sinergias y la eficiencia
de todos los procedimientos.




=

Soporte y procesos

Durante el pasado ejercicio se han
optimizado los sistemas de anéli-
sis de la informacién de negocio,
primando el modelo analitico, la
realizacion de estudios monogra-
ficos por cada tipo de garantia y
la informacion de detalle para el
tramitador, entre otras mejoras.
Todo ello facilita la toma de deci-
siones estratégicas, identificando
las diferentes areas de mejora y
aportando valor al disefio de los
nuevos procedimientos.

Ademas, se han centralizado los
pagos a proveedores promo-
viendo la facturacion electrénica,
con el objetivo de agilizar y auto-
matizar los procesos de gestién
del area.

Deteccién del Fraude

Durante 2013, el Equipo An-
tifraude ha trabajado intensa-
mente en la identificacion vy
persecucion de los intentos de
estafas a la companiia con unos
excelentes resultados, ya que
el volumen total de prestacio-
nes ahorradas ha alcanzado los
30 millones de euros.

Durante los Ultimos arios, se ha
intensificado el fraude en los
seguros de automdvil como
consecuencia de la crisis, cuya
frecuencia, segun los datos de
Linea Directa, alcanza al 4% de
todos los siniestros declara-
dos. Fruto de ello, la compaiiia
lanzd, con datos de su Depar-
tamento de Gestidon de Acci-
dentes, el “2° Barémetro del
Fraude"”, que obtuvo una gran

Memoria Corporativa
2013

repercusion en los medios de
comunicacion.

Segun el estudio, disponible
en la web corporativa de la
compania, el coste estimado
del fraude para el sector ase-
gurador supera los 1.000 millo-
nes de euros, lo que tiene una
consecuencia directa en el bol-
sillo de los conductores, ya que
cada asegurado paga 38 euros
de mas por los costes asocia-
dos a este fendmeno.

ANTI FRAUDE

“Linea Directa es una aseguradora sin oficinas
ni agentes, por lo que el Area de Gestién de
Accidentes es, en gran medida, el rostro de
la compania. Tenemos, por tanto, una gran
responsabilidad en los momentos decisivos”.

g T

Fosé Antonzo Egido

Director del Area de Gestién de Accidentes

I linea directa
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Tecnologia

al servicio del negocio y del cliente I ————

Durante 2013, el Area de Tecnologia ha favorecido importantes avances, desempefiando un papel
protagonista en el desarrollo del negocio.

» En una compafia como Linea
Directa, que se encuentra siem-
pre en continua transformacién
y que persigue las sinergias que
faciliten la eficiencia del nego-
cio, la tecnologia sigue desem-
pefando un papel protagonista.
Linea Directa no posee oficinas ni
redes de intermediarios y su ne-
gocio se basa en el contacto di-

Nueva Plataforma de Voz

En 2013 el Area de Tecnologia ha
completado la implantacion de la
nueva Plataforma de Voz para el
contact centre del Grupo Bankin-
ter, que prestara servicios tanto a
Linea Directa como a la entidad

recto con el cliente, a través del
teléfono e Internet, por lo que la
tecnologia no solo es una pieza
clave en este modelo sino que es
esencial para dar soporte, de ma-
nera eficaz y eficiente, a todos los
procesos del negocio.

Durante 2013, a esta generacién
continua de valor, se ha sumado

su capacidad innovadora, incor-
porando una profunda gestién
de la creatividad y la genera-
cién de ideas, con diversos pro-
gramas para conseguir mejores
formas de hacer las cosas vy
encontrar nuevas vias de eficien-
cia que a su vez garanticen los
exigentes niveles de servicio a
los clientes.

bancaria. Esta nueva infraestructu-
ra ha supuesto una fuerte apuesta
por una de las mejores y mas po-
tentes soluciones del mercado, lo
que ha permitido tener una mayor
capacidad, mejor rendimiento, y

agregar nuevas funcionalidades.
Este proyecto de compartir hard-
ware, software y servicios, lidera-
do por el equipo de Linea Directa,
ha completado una de las vias de
colaboracién con Bankinter.

Se ha comenzado la completa reingenieria del
datawarehouse, con el fin de centralizar la informacion
de todo el Grupo y mejorar los tiempos de respuesta.

Gestionar la informacién

A lo largo del afio 2013, otra de
las lineas de actuacién ha sido la
potenciacién de las formas de

gestion de la informacion, con el
objetivo de facilitar el acceso a
los datos de manera agil, global
y generativa, atendiendo a dos

vias principales: por un lado, la
reingenieria del datawarehouse
y de los programas que lo con-
sultan, que permite centralizar
toda la informacion del Grupo
Linea Directa y favorece unos
tiempos de respuesta mucho
mas agiles y, por
otro, se han propor-
cionado herramien-
tas a los usuarios de
negocio para darles

una mayor autonomia. Con esto,
se pretende facilitar el acceso a
la informacién durante la ges-
tién de procesos y operaciones
de la compania, canalizdndola a
través de herramientas que sim-
plifican la generacién de infor-
mes y de cuadros de mando. Asi,
lo que se consigue es analizar la
informacién de manera inmedia-
tay completa, clave para la toma
de decisiones.
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La aplicaciéon En Ruta ha cerrado

con mas de 100.000 descargas de
usuarios en 2013, lo que la convierte
en una de las mas demandadas del

sector asegurador.

Nuevas formas de comunicacidn con el cliente

El crecimiento y generaliza-
cion en el uso de nuevos dis-
positivos méviles, como los
smartphones o las tablets, exi-
ge que Linea Directa atienda a
los nuevos retos que se plan-
tean en la comunicacién con
los clientes. Durante 2013, la
compania ha dado un paso re-
levante, implementando un di-
sefio responsivo en diferentes
webs del Grupo. De esta for-
ma, la visualizacién es éptima
en los diversos dispositivos,
adapténdose al 100% a las ca-
racteristicas tecnoldgicas. Este
cuidado del formato, permite
al cliente una navegabilidad
mas cémoda, un mas facil ac-
ceso a los diferentes apartados
y la posibilidad de operar des-
de cualquier dispositivo.

Otro de los desafios a los que
se ha enfrentado la compania
en 2013 ha consistido en la me-
jora y la potenciacién de sus
cotizadores, herramientas im-
prescindibles en una compaiiia
directa que ofrece un servicio
de contratacién por Internet.
Ademas, se han desarrollado

el cotizador de Hogar, el nue-
vo cotizador mévil para Pené-
lope Seguros y la nueva Pdliza
Club Més. Con esta accion, la
aseguradora espera ampliar el
numero de cotizaciones al afio,
afianzando su liderazgo en la
red, y ofrecer una amplia ofer-
ta a los clientes que buscan
informacién desde estos dis-
positivos. Todo esto refuerza
el impulso de adaptacion a las
tecnologias Smart.

A esto se une, por Ultimo, la
ampliacién de la aplicacion “En
Ruta”, la app de Linea Directa,
que ha cerrado el ejercicio con
mas de 100.000 descargas de
usuarios. Entre las novedades,
caben destacar la asistencia en
viaje sin llamadas, la posibili-
dad de consultar el estado de
los partes, el envio de image-
nes y documentos para agilizar
los tramites, la eleccién del ta-
ller de peritacién y reparacion
del vehiculo, y la posibilidad
de realizar un seguimiento de
la posicién de la grua, gene-
rando una expectativa positiva
para el usuario.
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“La tecnologia
desempefia un papel
clave en el modelo
directo. En un contexto
como el actual, debe
ademas aportar valor,
buscar la eficiencia y
ofrecer las mejores
opciones para
garantizar los altos
niveles de servicio”.

Ana Sanchez, Galan

Directora del Area de Tecnologia
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Linea Directa,

compromisos de fUtUI‘O_

En 2013 ha finalizado la implantacién del | Plan Director de RSC de Linea Directa, que ha sentado las bases

para el desarrollo de todas las iniciativas y programas de la compafia en materia de compromiso.

» En 2011, Linea Directa aprobé su
Plan Director de Responsabilidad
Corporativa, que sistematiza todas
sus iniciativas y programas en este
ambito. El Plan, con vigencia hasta
2013, se asienta sobre cuatro lineas
bésicas de actuacidn, conocidas
como las 4 “C": Carretera, Casa,
Clima y Corporativo. Las lineas de
actuacion de Casa y Carretera giran
en torno a la seguridad, un concep-
to muy vinculado a la actividad de
negocio de la compania. La soste-
nibilidad y el respeto al medio am-
biente protagonizan la linea de ac-
tuacién de Clima, mientras que el
dmbito Corporativo integra valores
e iniciativas que tienen como prin-
cipal protagonista a las personas.

El Plan de Responsabilidad Corpo-
rativa es desarrollado y supervisado
por el Comité de Responsabilidad
Corporativa y Reputacién de Linea
Directa, un organismo integrado
por la Alta Direccién y supervisado
directamente por el Presidente.

Durante 2013, Linea Directa ha
trabajado conjuntamente con Fo-
rética en la elaboracién y puesta
en marcha del Nuevo Plan de Res-
ponsabilidad Corporativa del Gru-
po para el trienio 2014-2016. Esta
actualizacion incluye un anélisis de
materialidad y una revisién detalla-
da de los avances del anterior Plan,
asi como un replanteamiento de los
canales de didlogo con los distintos
grupos de interés de Linea Directa.

Carretera

Linea Directa elabora importantes
estudios que analizan los princi-

- T
I Plan de Responsabilidad Corporativa 2011-2013

Carretera Clima
- Seguridad Vial - Huella de
- Seguridad Infantil Carbono
- Movilidad - Sostenibilidad y

- Premio Periodistico medio ambiente

- Investigacion

Casa Corporativo

- Seguridad en

- Personas
el Hogar

R - Transparencia
- Concienciacion y reporting
de hébitos

saludables - Lucha contra

el fraude

J T

pales riesgos de la conduccién,
siempre con el objetivo de luchar
contra la accidentalidad en las ca-
rreteras espafiolas. Ademas, des-
de hace anos, elabora informes de
alto interés social sobre aspectos
relacionados con los vehiculos, los
conductores y el sector asegura-
dor, entre los que destacan sus in-
vestigaciones sobre el fraude en el
seguro de Autos o sobre los robos
de vehiculos en Espafa. Ademas,
afio tras afno, la compafia organiza
también el Premio Periodistico de
Seguridad Vial Linea Directa.

Casa @

Con el objetivo de crear entornos
seguros para las personas, Linea
Directa también promueve la segu-
ridad en el &mbito del Hogar, para
lo que, entre otras acciones, elabo-
ra y financia importantes informes
que analizan la frecuencia, la tipo-
logia y la distribucién geogréfica
de los accidentes en los hogares
espanoles.

Clientes y

) no clientes
Sociedad Empleados
Proveedores G rUPOS Accionista
Lide_re_s/de de Organizaciones
Opinién interés sectoriales
Emprendedores Instituciones
Medios de

Comunicacion

Clima “

Linea Directa es una compania com-
prometida y respetuosa con el me-
dio ambiente que promueve una
gestion responsable de los recursos
naturales. Para ello, dispone de di-
versos programas de optimizacion
energética y de apuesta por las ener-
gias renovables, asi como de audi-
torfas especializadas y de acciones
como la medicion de la Huella de
Carbono. Ademéas, en 2014 la com-
pafiia pondré en marcha un Plan es-
pecifico de compensacion y reduc-
cién de sus emisiones de CO,,.

Corporativo

La linea de actuacién corporativa
tiene como eje fundamental de ac-
tuacion a las personas y promueve y
desarrolla valores como la igualdad,
la integracién, la conciliacion o la
accién social a través de programas
especificos, como “Sin Limites”, el
Plan de Voluntariado Corporativo o
el Programa de Teletrabajo, entre
otros muchos.
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El compromiso,

nuestro mayor activo I—

Las personas constituyen la gran ventaja competitiva de Linea Directa, y uno de los objetivos estratégicos
en su gestion consiste en generar compromiso y fomentar la vinculacién entre empleado y compania.

» El compromiso de las perso-
nas constituye una gran ventaja
competitiva a la hora de construir
una compania sélida, humana vy
flexible. Conscientes de la rela-
cién existente entre el éxito de la
organizacién y las personas que
componen el equipo, uno de los
objetivos estratégicos en la ges-
tion de personas consiste en ge-
nerar compromiso fomentando la
vinculacién entre el empleado y la
compania

Por todo ello, en Linea Directa se
impulsa una cultura corporativa
basada en la responsabilidad, la
implicaciény la confianza, unos va-
lores que, sin duda, tienen una in-
cidencia directa en los resultados
de negocio.

Linea Directa considera el com-
promiso de sus empleados una
cuestion de suma relevancia, por
lo que lo ha convertido en un fac-
tor clave a la hora de evaluar el
desempeno de cada persona, rea-
lizar la revision salarial o gestionar
los procesos de promociones in-
ternas, entre otros factores.

El primer paso es conocer el gra-
do de compromiso de la organiza-
cién. Para ello, Linea Directa cuen-
ta con dos canales fundamentales:
la encuesta “Implicate” y la Ges-
tion del Desempeno. La primera
es una encuesta bianual de clima
que permite medir la evolucién de
valores tan importantes como el
orgullo de pertenencia, la impli-
cacién, el compromiso y la vincu-

lacién. Los resultados de la Gltima
encuesta, realizada a mediados de
2013 han sido excelentes, ya que
el compromiso global de las per-
sonas alcanzé un 83%, 13 puntos
mas que en 2011.

El segundo de los canales de me-
dicion es la Gestién del Desem-
peno, donde los responsables
valoran anualmente los resulta-
dos, el potencial y el compromi-
so de sus equipos, fijandoles ob-
jetivos y midiendo su grado de
consecucion.

Circulos de compromiso

El siguiente paso es la elabora-
cién de un plan de accién a corto y
medio plazo que tenga en cuenta
las diferentes necesidades de las

"El compromiso de las personas es algo més
que un valor; es una herramienta imprescindible
que incrementa la productividad, la eficiencia

y la rentabilidad de la compafiia, un activo
esencial para cualquier empresa con vocacién

de permanencia y liderazgo”.
-~ rmze e

R

“m

Mar Garre

Directora de Personas y Comunicacion Interna




Reconocimiento
y cultura de
compromiso

R

Apoyo con politicas de RRHH
y gestion de cada area

@

Medicion

Compromiso
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N *

Plan de accion

Uty -

Canales de didlogo con los empleados

Comunidades virtuales

Intranet

Revista “Gente En Linea”

Anuario Interno

Desayunos y Reuniones trimestrales con el Consejero Delegado

Convencién Anual

Encuestas y Focus Group

Canal de Atencién al empleado

Herramientas multimedia y comunicados

casi 2.000 personas que forman la
compaiia. El objetivo es identifi-
car aquellos dmbitos de actuacién
en los que, a través de distintas
politicas o acciones concretas, se
pueda generar un vinculo tanto
profesional como emocional con
las personas. A estos ambitos se
han denominado Circulos de Com-
promiso, y se han concretado en
5 grandes conceptos, aprobados
por el Equipo de Direccion: Desa-
rrollo Profesional, Equilibrio Per-
sonal y Profesional, Compromiso
Social, Ventajas de ser empleado y
Empresa Saludable.

Dentro del Circulo de Compro-
miso de Desarrollo Profesional
se incluyen planes de desarrollo
del talento y programas integra-
les enfocados a trabajar la cali-
dad directiva (Programa Darwin,
Crece y Smile), lItinerarios For-
mativos pensados para las per-
sonas que integran el call centre,
Escuelas Técnicas de Formacion
dirigidas a las personas de back
office, Programas de Becas de
Talento para Joévenes, y oportu-
nidades de crecimiento profe-
sional a través de la politica de
vacantes interna.

Por otra parte, en materia de Equi-
librio Personal y Profesional Linea
Directa dispone de mas de 50 me-
didas, entre las que destacan el
teletrabajo, los horarios flexibles,
el programa de vacantes horarias
para el call centre, la licencia de
quimioterapia, la extension del
permiso de paternidad a 3 sema-
nas, el fraccionamiento del per-
miso de lactancia, las vacaciones
flexibles, la Jornada de puertas
abiertas para hijos de empleados,
la fiesta infantil por Navidad, la
Escuela de Padres, la ayuda eco-
némica en supuestos de discapa-

I linea directa
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Los Circulos de Compromiso de Linea Directa

Principales cifras:

1.955
37

59
43

58%

Compromiso
social

L

66

Los Circulos de Compromiso no son espacios aislados sino que se comunican
2 8 formando intersecciones, de manera que un mismo empleado puede verse atraido
por diferentes medidas de uno, varios o todos los circulos.

Ventajas de 4 \
|/ ser empleado

w/w

250 | \ g '//
\Con_c[llaaon

eficiente

Desarrollo

\

Una empresa
saludable

Prevenciéon de
Riesgos Laborales

Linea Directa garantiza la seguridad
y la salud de todos sus empleados.
Para ello, cuenta con un Servicio de
Prevencién de Riesgos Laborales
propio, que fomenta una cultura pre-
ventiva a través de la divulgacion de
habitos saludables, con campanas
de nutricién, prevencion solar, cuida-
do bucal, informacién sobre células
madre del cordén umbilical o sesio-
nes de higiene postural, entre otras.

Durante 2013, se han realizado has-
ta 400 reconocimientos periddicos
de salud, asi como una campana de
vacunacién contra la gripe para to-
dos los empleados del Grupo.

Ademéas, se ha hecho una audito-
ria legal de prevencion que ha sido
superada sin recomendaciones. Por
Ultimo, se ha realizado una revision
de los Planes de Emergencia de
los edificios y se ha impartido una
formacion en extincién de incen-
dios y primeros auxilios destinada al
personal preparado para actuar en
caso de emergencia.

cidad o el apoyo a familiares con
Alzheimer, entre otras muchas.

Respecto a las Ventajas de ser Em-
pleado, Linea Directa pone a dis-
posicion de las personas medidas
como un seguro de vida y acci-
dentes, programas de retribucién
flexible, importantes descuentos en
los productos de la compania y de
las empresas del Grupo, acuerdos
y descuentos especiales de todo
tipo, un Club de Ocio, etc.

El Voluntariado
Corporativo cuenta
con mas de 60
empleados.

En materia de Compromiso Social,
la compania ha desarrollado un Plan
en el que se enmarca el Programa
de Voluntariado formado por una
extensa red de empleados que cola-
boran en los mercadillos solidarios,
el Rincon Solidario como espacio
reservado donde canalizar las inicia-
tivas solidarias, campanas de dona-
cion de sangre, medio ambiente o
acciones de voluntariado para hijos
de empleados, entre otras.

Por dltimo, a través del Circulo de
Empresa Saludable, Linea Directa
impulsa la préactica de actividades
deportivas contando con un Club
de Corredores (Runners Club), un
Torneo anual de Paddel, una Liga
de Futbol, entre otros eventos de-
portivos.

El gran reto es, por tanto, construir
un programa en el que se dan res-
puestas directas a las necesidades e
inquietudes de los empleados (es-
cuchar la "voz del empleado”) iden-
tificando aquellas éreas de mejora
mas atractivas para las personas, sin
olvidar la coherencia de estas medi-
das con los objetivos estratégicos
de la companiia.

La vinculacién emocional de los
empleados con la compania cons-
tituye un elemento esencial para
su crecimiento y competitividad.
De hecho, en los ultimos anos,
Linea Directa ha registrado un in-
cremento de la productividad de
un 17%, una cifra que ha tenido un
efecto casi inmediato en los resul-
tados de negocio, como el incre-
mento de la cartera de clientes de
Linea Directa en méas un 22% des-
de el inicio de la crisis.
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Para Linea Directa, la calidad es algo mas que una prioridad; es una de las piedras angulares de su

identidad, por lo que mide y analiza periédicamente la percepcién de sus principales grupos de interés

sobre la compania, lo que le permite definir nuevos ambitos de mejora.

Calidad Evolutiva

» En 2013, se ha continuado
desarrollando el proyecto CAP-
TUR@, cuyo objetivo es optimizar
la calidad de los datos persona-
les de la cartera de clientes. Este
proyecto tiene una importancia
vital a la hora de agilizar la in-
terlocucion con los asegurados,
ya que acorta sensiblemente los
tiempos medios de gestién. Para
ello, el Departamento de Calidad
ha sentado las bases para unificar
los criterios de captacion y veri-
ficaciéon en todos los sistemas,
implantando los indicadores por
operador. Todo ello ha permiti-
do incrementar las direcciones
de correo electrénico y los datos
sobre teléfonos moviles de los
asegurados en 13 y 2,9 puntos,
respectivamente, alcanzando un
volumen total del 71% en el caso
de los e-mails y un 90% en el de
los celulares.

Ademas, con el objetivo de ob-
tener propuestas de mejora en la
telefonia del call centre del De-
partamento de Retencién, se ha
realizado un profundo estudio con
Speech Analitycs que ha permitido
identificar dos éreas fundamentales
de mejora. Por un lado, se sugiri6
la utilizacion del argumentario de
una manera mas eficiente, lo que
permitiria reducir el Tiempo Medio
de Operacion en 143 segundos.
Asimismo, también se recomendd
primar los datos de identificacion
aportados por la Centralita Inteli-
gente, lo que permitiria reducir la
operacion en otros 11 segundos.

Como dato positivo, cabe destacar
la notable mejora en el porcentaje
de llamadas no atendidas, ya que
se han reducido los abandonos en
maés de 1 punto porcentual, pasan-
do del 6,8% registrado en 2012 al
5,7% en 2013.

Calidad Objetiva

Durante el pasado afio, una de las
prioridades de la compania en el
dmbito de la calidad fue la mejora
de la rapidez en la gestién de las
reclamaciones de los clientes. En
este sentido, se ha aprobado un
limite general de 48 horas para la
recepcion y el envio de cartas y se
ha automatizado el proceso a tra-
vés de Letter System, lo que ha lo-
grado reducir el tiempo medio de
resolucién de quejas a la mitad, pa-
sando de los 5 dias registrados en
2012 a los 2,5 dias del pasado afo.

Calidad Interna

Linea Directa mide la percepcién
que tienen las diferentes areas
entre si, para que, desde una di-
namica constructiva, sistematica e
integrada, se puedan implemen-
tar nuevas medidas y mejoras. De
hecho, la medicién de la calidad

" “La clave de la competitividad de Linea Directa reside.
" en su capacidad para seleccionar correctamente

los riesgos, impulsando una relaciéon

1,

con el cliente basadaenla =~ '
* flexibilidad y la confianza mutua”.

Fosé Maria Mate

Director del Area Técnica

Aceceda a/
Video de José
Maria Madé

J

I linea directa
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Clientes

Empleados

interna incide directamente en la
percepciéon del asegurado, exis-
tiendo una fuerte correlacién entre
la satisfaccion del area receptora y
la del cliente final.

El Departamento de Calidad mide
la labor de los equipos de sopor-
te siguiendo la escala Servqual de
Parasuraman, Zeithamly Berry. Esta
sistematica define la calidad de
servicio como la diferencia entre
las expectativas y la percepcién de
los clientes en torno a 6 dimensio-
nes: eficacia, rapidez, preparacion,
trato, accesibilidad y esfuerzo por
comprender las necesidades. Esta
informacién se testa una vez al afio
y sus resultados son incorporados al
plan de mejora de cada Area.

Calidad Percibida

En el Ultimo ano, Linea Directa ha
trabajado en el ambito de la Cali-
dad Percibida revisando el disefio
de todos los procesos que inciden
directamente en la satisfaccion de
los clientes, proponiendo recomen-
daciones y mejoras a las éreas y ha-
biendo logrado, segun las encues-
tas, una mejora muy significativa.

En 2013, se ha puesto en marcha el
proyecto “3x4", que persigue incre-
mentar los niveles de satisfaccion
de los clientes con los procesos de
Gestién de Multas y el Servicio de
Atencién Juridica. Para ello, se ha
trabajado de forma coordinada con
el Area de Secretaria General para
localizar e identificar los elemen-
tos clave en cada procedimiento,
trasladando a los proveedores las
mejoras y propuestas. Todo ello ha
permitido mejorar el Indice de Sa-
tisfaccion Neto respecto a 2012 en

La satisfaccion de los clientes

15 puntos en el caso de la Gestién
de Multas y en 10 puntos en el caso
del Servicio de Atencién Juridica.

Otra de las prioridades en materia
de Calidad Percibida ha sido incre-
mentar la satisfaccion de los clientes
con la tramitacién de los siniestros
de hogar. Para ello, se ha trabajado
conjuntamente con el Area afecta-
da, lo que ha permitido mejorar el
indice de Satisfaccién Neta del pro-
ceso en 2,83 puntos, alcanzando los
80,33 puntos.

2012 2013
ISN ATENCION TELEFONICA 85,47 87,33
ISN SATISFACCION
Satisfaccion General 79,99 80,13
Satisfaccién Proceso 72,03 80,51
TELEFONIA
Entrantes: 7.587.727 7.777.987
% Abandono 4.12% 3,42%
BENCHMARK 87,17 87,90
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Gestion de Quejas: la oportunidad de ser mejores

En Linea Directa, una queja
de un cliente es siempre una opor-
tunidad de mejora, ya que ayuda a
detectar incidencias y a mejorar la
calidad de los procesos y los ser-
vicios de la compania. Por eso, el
Servicio de Atencidn al Cliente de
Linea Directa trata de dar una res-
puesta répida y eficiente a todas
las quejas recibidas por las Areas,
analizando la informacién obteni-
da para identificar errores y depu-
rar los procesos de negocio.

Este ano, Linea Directa ha reci-
bido un total de 1.729 inciden-
cias, de las cuales el 82% son
reclamaciones y el 18%, quejas.
En cuanto a su resolucidn, en el
46,67% de los casos fue a favor
del cliente. Por area de distribu-
cién, Gestién de Accidentes su-
pone el 63,9% del total, seguido
por Gestién de Pdliza, con un
25%. A mas distancia se encuen-
tran el Servicio de Asistencia en
Viaje (3,7%), Cotizacion y Cierre

(5,5%) y Servicios Adicionales
(1,9%).

El mayor volumen de inciden-
cias por proceso corresponde a
la exclusién de reparaciones por
decisiones periciales, seguido
de la aplicacién del Condicio-
nado en la gestién de siniestros,
de la cancelacién de
la péliza y, por ultimo,
a la tramitacién de si-
niestros de Autos.

Comeparativa 2012 Vs 2013 de la Satisfaccion en la Atencién Telefonica

89

88

87 — — - -

86 /\/

85 o a 7

84

7012
83 — 2013
82
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
ISN Encuestas de atencién telefénica por Areas y procesos

Area Indice de Satisfaccién Neto Promedio anual

MOTOR Ventas nacional 86,39
Retencién particulares 87,49
Recobro 88,36
Internacional (Atencién al cliente) 88,60
Empresas (Ventas y Clientes) 86,94

GESTION DE ACCIDENTES Contrato /Servicios Contractuales 84,52
Convenio / RC Material 83,25
Contencioso / RC Corporal 83,21

HOGAR Ventas 90,40
Clientes 88,39
Gestién de Accidentes 83,10

GOBIERNO CORPORATIVO Gestion de Quejas 81,17

Linea Directa Asistencia Asistencia en Viaje 91,56

TOTAL 87,33
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Didlogo con Proveedores,

valor compartido

Linea Directa impulsa un didlogo con sus colaboradores basado en la transparencia, la confianza mutua

y la busqueda de la excelencia.

P Linea Directa promueve un dia-
logo abierto con sus colaboradores
basado en la inmediatez, la trans-
parencia y la confianza mutua. Para
ello, dispone de diversos soportes
de gestion, entre los que destaca
la Web Colaboradores, una plata-
forma interactiva de intercambio
de informacién que sistematiza
todos los procesos productivos
de la compania, tales como las re-
clamaciones, las reparaciones, las
gestiones administrativas y las valo-
raciones de los danos materiales y
corporales, entre otros muchos.

La compafia también dispone
de un portal especifico para las
compras en el que se establecen
las condiciones generales de los
concursos y se promueven practi-
cas responsables basadas en los 5
principios contenidos en el Codigo
de Conducta para proveedores.
Estos principios son: Etica y trans-
parencia; Cumplimiento normativo
y respeto a la libre competencia;
Confidencialidad y respeto a la
propiedad intelectual; Respeto a la
legislacion laboral y a los Derechos
Humanos y la Proteccién del Medio
Ambiente.

El Cédigo, aprobado por el Con-
sejo de Administracion de Linea
Directa en 2012 y disponible en la
Web Corporativa de la compania,
incluye la direccion de contacto
del Gestor Etico, para que cual-
quier colaborador pueda exponer
sus dudas sobre la interpretacion
de sus condiciones, evitando asi
situaciones comprometidas o no
deseadas.

B2B - IRAL
B2C - HERTZ

GANADORES IV EDICION PREMIO PROVEEDORES

| P Categoria de Excelencia en el Servicio:

‘ P Categoria de Innovacién e Implicacién en los Procesos:

B2B - RARO PRODUCCIONES y RAMIRO JAQUETE
B2C - GRUAS SEMPERE
\ P Categoria de Responsabilidad Social Corporativa:

FUNDACION APROCOR

/

Perimetro /
Volumen negociado

36,65 M€
—

N° Concursos
en 2013

115

Ahorro total

6,3 M€

(17,3%)

IV Premio Proveedores Linea Directa

Durante este ejercicio se ha
celebrado la IV edicion del Pre-
mio Proveedores Linea Directa,
a través del que la compaiiia
reconoce a todas las empresas,
profesionales y colaboradores
que han destacado por su ca-
lidad en el servicio, por su im-
plicacién en la mejora de los
procesos y por sus practicas de
Responsabilidad Corporativa.

Los candidatos son propues-
tos libremente por los respon-
sables de cada departamento
entre aquellos proveedores,
partners y colaboradores que
han prestado sus servicios a la
compafia durante el afo.

La gran novedad de esta edi-
cion ha sido la diferenciacién
implementada en las cate-
gorias de “Implicacion en la
mejora de los procesos” y de
“Calidad en el servicio”. En
ellas, de cara a potenciar la
igualdad de oportunidades
en las valoraciones, se han
creado dos categorias: Busi-
ness to Business (B2B) y Busi-
ness to Consumer (B2C). Los
primeros son colaboradores
que prestan un servicio de
asesoramiento o consultoria
a Linea Directa, mientras que
los segundos son aquellos
partners que prestan su ser-
vicio al cliente final.




Un compromiso

con Ia sociedad o——

Memoria Corporatlva I
2013

Linea Directa impulsa un didlogo activo y continuo con la sociedad basado en la sostenibilidad, la

transparencia y el compromiso.

» Durante 2013, Linea Directa ha
apostado por la investigacion y la
concienciacion como medios mas
efectivos de promover habitos de
conduccion segura en la sociedad.
Para ello, en colaboracién con la
Fundacién Espafiola para la Seguri-
dad Vial (FESVIAL), lanzd el estudio
"Mitos y falsas creencias sobre los
controles de alcoholemia”, que ana-
lizaba los principales mitos de los
conductores espanoles sobre un fe-

ndmeno que sigue causando cientos
de muertes todos los afios.

Ademés, durante el pasado afo
también ha continuado elaboran-
do informes de gran interés social
sobre aspectos relacionados con
los vehiculos, los conductores y
el sector asegurador, tales como
el "2° Barémetro del Fraude en el
Seguro de Autos” y “El robo de
vehiculos en Espana”, que logra-

X Premio Periodistico de Seguridad Vial Linea Directa

ron una gran repercusion en los
medios de comunicacién, hasta
alcanzar los 266 millones de au-
diencia acumulada. En el ambito
del seguro de Hogar, Linea Directa
también realizd dos importantes
investigaciones sobre la acciden-
talidad y el aseguramiento en las
segundas viviendas de nuestro
pais y sobre el robo en casas en
Espafa, disponibles ambos en la
Web Corporativa de la compafia.

En 2013 Linea Directa celebré el 10° aniversario del
Premio Periodistico de Seguridad Vial, cuyo objetivo
es incentivar la publicacion y difusién de articulos y
reportajes sobre seguridad en carretera. Los galardo-
nes cuentan con tres categorias periodisticas (Prensa,
Radio y Televisién) y otras dos, el Premio Solidario y
el Premio Honorifico, que reconocen la labor y las ini-

ciativas de aquellas asociaciones, fundaciones y per-
sonalidades que han destacado por su compromiso

contra la accidentalidad. En esta edicion se superd de
nuevo el récord de participacion, con un total de 987
articulos y reportajes presentados, un 20% més que la
edicién anterior.

El acto de entrega, que tuvo lugar en el Teatro Real,
fue presidido por Maria Segui, Directora General de
Tréfico, y contd con la participacion de la piloto de
Formula 1 Maria de Villota.

En la imagen, de izquierda a derecha, sentados: Mar Cogollos (Directora de AESLEME), Maria Segui (Directora General de Tréfico), Miguel Angel Merino

(Consejero Delegado de Linea Directa), Matias Prats (periodista), M? Pilar Gonzélez de Frutos (Presidenta de UNESPA). De pie, de izquierda a derecha: Bieito

Rubido (Director de ABC), Noelia Camacho (periodista de Telecinco), Flavia Rodriguez Ponga (Directora General de Seguros y Fondos de Pensiones), Pedro

Guerrero (Presidente de Bankinter), Vicente Jiménez (Director Adjunto de El Pais) y Francisco Valencia (Director de Gobierno Corporativo de Linea Directa).

En laimagen de la derecha, la piloto de Férmula 1, Maria de Villota, que participd en el acto de entrega del Premio Periodistico.

linea directa
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Jornada de Seguridad Vial

En 2013 Linea Directa organizé la Mesa Re-

donda "Hacia Cero Accidentes. La prevencion y los dife-
rentes actores: conductores, vehiculos y carreteras” para
reflexionar sobre la incidencia de cada factor en el fe-
némeno de la accidentalidad, siempre desde una pers-
pectiva eminentemente preventiva. La jornada contd
con la inauguracion de Rafael Catald Polo, Secretario de
Estado de Infraestructura, Transportes y Vivienda, y una
mesa redonda compuesta por Maria Segui, Directora
General de Tréfico, Jorge Urrecho, Director General de
Carreteras, Manuel Valle, Director General de Industriay
de la PYME, Jacobo Diaz, Presidente de la Federacién
Europea de Carreteras, y Juan Luis de Miguel, Subdirec-
tor del Centro Zaragoza.

Aeceda o/
Video de
FrahC/SCo

F l/a/encia

Accidn Social *l

Linea Directa apoya y coordina las diferentes inquie-
tudes solidarias existentes en la compania a través de
su Plan de Voluntariado Corporativo, que cuenta con
una red fija de colaboradores de mas de 60 personas
y con un punto de encuentro conocido como “Rincén
Solidario”, que sirve de punto de informacién y reco-
gida de los diferentes materiales de cada proyecto.

Ademas, Linea Directa también colabora activamen-
te con asociaciones como Hogar El Olivo, Cruz Roja
Espafiola, Fundacién Integra, Fundacién Aprocor, An-
geles Urbanos o la Fundacién Randstad, entre otros,
para impulsar valores como la integracién, la solidari-
dady la igualdad de oportunidades.

Calendario Solidario por la Seguridad Vial

Por segundo afio consecutivo, Linea Directa
ha lanzado un calendario solidario a favor de
la seguridad vial. La iniciativa, que ha contado
con la participaciéon de 12 personas con disca-
pacidad intelectual de la Fundacién Juan XXIII
y con los empleados ganadores de los Premios
Corporativos  “Nuestros Valores”, pretende
trasladar los valores de la accesibilidad e inte-
gracion al entorno de la seguridad en carrete-
ra. La iniciativa se enmarca dentro del acuerdo
de colaboracion entre Linea Directa, la Funda-
cién Randstad y la Fundacién Juan XXIII, por
el que, a partir de 2014, los empleados de la
compania darédn formacion sobre seguridad

vial y seguridad en el hogar a las personas con
discapacidad de la Fundacion.

___mejor reputacion, alcanzando el puesto 64
— en el ranking general de MERCO, donde ha
=avanzado 18 puestos respecto al afio anterior”.

Francisco Valencia
Director de Gobierno Corporativo
[ )

———

Plan de Movilidad

Tras la aprobacion del Plan de Movilidad y
Seguridad Vial, Linea Directa ha puesto en
marcha diferentes medidas para fomentar la
seguridad en carretera entre los empleados.
Para ello, fomenta la formacién a través de la
inclusiéon de consejos sobre conduccion en
la Intranet de la compania y ha creado una
plataforma para incentivar el uso del coche
compartido (" car pooling”) entre empleados,
reservando plazas de aparcamiento en los
centros de trabajo para las personas que se
acojan al plan.




Impulsando el respeto al

medioam iente meee—————————

Memoria Corporativa
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En 2013 se ha avanzado en las iniciativas sostenibles, con el fin de mejorar el impacto de la organizacion

en el medioambiente y ahorrar en el consumo de recursos naturales.

P Por su propia naturaleza, Linea Di-
recta tiene un impacto menor en el
medioambiente que sus competido-
res, puesto que al operar solamente
por teléfono e Internet su huella de
carbono se ve notablemente reduci-
da. El modelo de desintermediacion
centraliza a los empleados en un
ndmero de edificios reducido, locali-
zados en Tres Cantos y Pozuelo, en
Madrid, y su atencién al cliente se
gestiona mediante canales telemati-
cos, bajos en emisiones.

Con el Primer Plan Director de RSC
2011-2013, Linea Directa ha avan-
zado en la gestién medioambien-
tal, en la lucha contra el cambio cli-
maético y ha impulsado la eficiencia
energética y la movilidad sosteni-
ble, factores clave a largo plazo.
Para ello, ha dispuesto una plata-
forma de gestion —Enablon Sustai-
nability- donde ha incluido los in-

dicadores medioambientales. Uno
deellos, el consumo de energia, ha
experimentado una evolucién muy
favorable durante 2013, reducién-
dose en un 23% respecto al afio
anterior, fruto de varios proyectos
de eficiencia energética acometi-
dos por la compafia: cambio de
la instalaciéon de iluminacién con
tecnologia led, unificacion de los
servicios en edificios, una mejora
en la gestién de la climatizacion, el
uso de energia solar para calentar
el agua o el apagado automatico
de equipos a las 00:00 horas.

Ademas, para impulsar la gestion
medioambiental integral del Gru-
po, se ha realizado una auditoria
energética en el Centro Avanza-
do de Reparaciones, CAR, lo que
permitird elaborar medidas para
conseguir una mayor eficiencia en
este campo.

Huella de Carbono

Durante 2013, Linea Directa ha ela-
borado por segundo afo consecu-
tivo su Huella de Carbono, como
punto de partida para la reduccién
y compensacion de las emisiones.
El célculo se ha realizado con esti-
maciones objetivas, bajo el mode-
lo GHG Protocol, diferenciando las
emisiones en directas, indirectas e
inducidas. Se han contabilizado las
emisiones derivadas del consumo
de gas, gasoil, electricidad, des-
plazamiento de empleados, agua,
papely, para disponer de un célcu-
lo mas exhaustivo, las producidas
en los viajes de empresa.

Al célculo de emisiones de carbono
de la aseguradora, se han anadido
en 2013 las emisiones de su filial, Li-
nea Directa Asistencia. El objetivo es
conocer el impacto de la actividad
del Grupo para buscar medidas de

Otras emisiones | Consumo eléctrico (g) Grupos electrégenos (g) Calefaccién (g) TOTAL (g)
SOx (a) (b) 1.494.573,88 14.865,75 - - 1.509.439,63
NOx (a) (b) 1.046.587,91 785.761,29 0,00 362.475,56 1.148.236,85
COVNM (¢ 148.657,54 0,00 18.123,78 166.781,32
CO (o 339.788,67 0,00 47.121,82 386.910,49
CH4 (b) - 0,00 5.074,66 5.074,66
N20 (b) - 0,00 8.699,41 8.699,41

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

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

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

Consumo eléctrico 2012 Vs 2013

2012 |

Ahorro

W)

18.040,32 GJ ‘

13.902,84 GJ

‘ 4.137,48 GJ

I linea directa
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Aseguradora Asistencia
Emisiones CO, Directas (1n) 2012 2013 2013
2
Por consumo de Gas*/Gasoil** 364,7 307,4 47,3
Emisiones/empleado Linea Directa Aseguradora 0,22 0,18
*Gas (1.025.000 Kwh/Nm3)  **Gas oil Tipo A (25.0000)
Fuentes factores de emision Informe de Inventarios GEI 1990-2008 y Plan de Energias
Renovables en Espana 2005-2010.
Emisiones/empleado Linea Directa Asistencia 0,22
*Gas (882.058 Kwh/Nm3)  **Gas oil Tipo A (23,25 )
Fuentes factores de emision Informe de Inventarios GEI 1990-2008 y Plan de Energias
Renovables en Espara 2005-2010
Emisiones CO, Indirectas (Th)
2
Por consumo de electricidad 1.237 687 157
Emisiones/empleado 0,77 04 0,72
Fuente factor de emision Observatorio WWF Espana
FEmisiones CO  Inducidas (Tn)
2
Desplazamientos in itinere 2.166 1.611 190,4
Viajes de empresa * 5.1 2,7
Agua 12,6 2,6 -
Papel 58,5 1491 2,2
Total: 2237 1.767,8 1953
Emisiones/empleado 1,39 1,0 0,9
Fuente de factores de emisién Agencia Europea de Medio Ambiente (EEA) 2013, reciclapapel.org.
(Las emisiones debidas al consumo de agua incluyen la distribucion y
la depuracion de las mismas para el suministro municipal)
* Célculo no incluido en el alcance de 2012.

reducciéon y compensacién con-
juntas. El Comité de Responsa-
bilidad Corporativa y Reputacién
ha evaluado diferentes lineas de
actuacion para su compensacion
y reduccién, algunas de las cuales
se realizaran durante 2014.

El nuevo Plan de RSC 2014-2016
ampliard la medicion del aporte
al efecto invernadero del Grupo
y desarrollaré la gestién de recur-
sos, la eficiencia energética y la
movilidad sostenible, mantenien-
do la linea de responsabilidad
medioambiental.

En 2013, Linea Directa se ha unido
un ano més a la iniciativa de WWF
Adena, “La Hora del Planeta”,
muestra de su implicacién en la
lucha contra el cambio climatico.

Ademaés, dentro de la formacién a
las nuevas incorporaciones, se ha
creado un modulo de Responsa-
bilidad Corporativa con el que la
comparnia quiere hacer participe
de su sensibilidad a los emplea-
dos que entran a la aseguradora.

Plan de Movilidad

Linea Directa ha puesto en marcha
durante 2013 diferentes acciones
bajo su Plan de Movilidad

y Seguridad Vial. Se
ha implementado
una plataforma
tecnolégica de

car pooling para
empleados que
permite  com-

1
partir su trayec-

3

G
to y planificar w
desplazamientos

in itinere conjuntos. La accion se
ha acompanado de una gran di-
fusién a través de los canales de
comunicacién internos. La pla-
taforma tiene una media de 250
visitas mensuales y se han unido
a ella méas de 60 personas. Como
incentivo, se han dispuesto hasta
11 plazas de aparcamiento reser-
vadas para los vehiculos de alta

ocupacion.




Reconocimientos m——
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Gracias a su compromiso con las personas, la innovacién y la calidad, durante 2013, Linea Directa
ha recibido importantes reconocimientos en ambitos tan diversos como la Reputacién, los Recursos
Humanos, la Comunicacién, la Innovacién o la Responsabilidad Corporativa.

VIl Premios Nacionales de
la Fundacién Alares

En 2013, Linea Directa gand el
Premio Nacional Alares a la Con-
ciliacién y la Responsabilidad So-
cial en la categoria de "Gran Em-
presa” gracias a sus politicas de
compromiso y a sus ambiciosos
programas en el ambito de los
Recursos Humanos.

Merco Empresas

En 2013, Linea Directa alcanzd el
puesto 64 en el ranking general
de MERCO, 18 puestos por en-
cima del afo anterior, lo que le
permite consolidarse como una
de las empresas con mejor repu-
tacién de nuestro pais, la 5% entre
las aseguradoras.

Merco Personas

Linea Directa también ha sido de-
signada por MERCO Personas
como una de las mejores empresas
para trabajar en Espafa, ocupando
el puesto 48 del ranking general y
el 10° en entre las empresas de su

categoria (500 a 1.999 empleados).

Ademads, también se consolida
como la 3* mejor aseguradora para

trabajar en nuestro pais.

Certificado EFR

El Grupo Linea Directa Asegura-
dora ha renovado en 2013 el certi-
ficado EFR (Empresa Familiarmen-
te Responsable), concedido por la
Fundacién Masfamilia, superando
su anterior calificacion en dos ni-
veles: de "Comprometida C" a
“Proactiva B".

Sello “Madrid Excelente”

En 2013, tanto Linea Directa como
CAR, su taller de reparaciones, han
renovado el sello “"Madrid Exce-
lente” que concede la Fundacion
Madrid por la Excelencia baséando-
se en la calidad de gestion, la in-
novacion y las précticas en materia
de Responsabilidad Corporativa.

Actualidad Econémica
100 mejores ideas”

Penélope Seguros, la marca de
Linea Directa especialmente diri-
gida a conductoras, ha sido reco-
nocida por la revista Actualidad
Econémica como una de las 100
mejores ideas empresariales de
2013, entre las que también incluyd
al cotizador moévil de la compania,
el primero del sector en ofrecer
precio a través de Smartphones.

Premio del Observatorio
de Comunicacién Interna

El Observatorio de la Comunica-
cion Interna y la Identidad recono-
cié al anuario interno de Linea Di-
recta, editado bajo el lema "2012,
un afo con mucho ritmo” como la
“Mejor publicacion offline para la
comunicacion interna 2013".

Premio Digital Execs Awards

Linea Directa también ha sido
reconocida en los Premios Digi-
tal Execs Awards en la categoria
“Intensidad y éxito en la comu-
nicacién y publicidad en medios
digitales” que reconocen la ex-

celencia corporativa digital de las
empresas espariolas.

g
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Resultados

del ejercicio 2013

Resultados 2013 2012 2011
1. Cuenta de resultados del Grupo
Primas devengadas (€) 642.474.438 650.584.510 676.896.346
Beneficio antes de impuestos 128.513.336 121.497.350 107.176.725
Beneficio después de impuestos 90.951.836 86.605.056 74.869.449
IRl Ratios de Gestion del Grupo
Siniestralidad neta 68,78% 70,28% 75,19%
Ratio combinado neto 87,71% 88,56% 90,64%
Recursos propios (€) 458.164.193 427.212.356 340.607.300
Superavit del Margen de Solvencia 310.813.145 276.163.156 182.010.841
3. Balance de situacién del Grupo
Provisiones Técnicas 592.460.493 603.563.695 626.474.842

Activos Totales

1.277.575.859

1.140.870.528

1.080.507.816

Patrimonio Neto 480.687.147 434.887.499 334.940.263
-
Cartera 2.095.138 1.975.336 1.869.491
Pdlizas de Motor 1.796.302 1.744.754 1.706.873
Pdlizas de Hogar 278.966 218.675 161.947
Seguro de Bienestar 19.870 11.907 671
Empleados 1.955 1.951 1.924
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Cuenta tecnica consolidada

Primas imputadas netas de reaseguro
Coste siniestral neto de reaseguro
Gastos operativos y técnicos netos

642.517.458
(441.912.330)
(121.621.851)

660.778.107
(464.418.280)

(120.737.439)

680.173.237
(511.445.922)

(105.041.668)

Ingresos financieros netos 44.226.970 41.513.455 40.084.380
Resultado cuenta técnica aseguradora 123.210.247 117.135.843 103.770.027
Otros ingresos financieros netos (58.715) (44.450) (7.466)
Otros ingresos 12.247.630 10.395.821 12.638.370
Otros gastos (6.885.826) (5.989.863) (9.224.205)
Resultado cuenta no técnica 5.303.089 4.361.508 3.406.699
Resultado consolidado antes de impuestos 128.513.336 121.497.351 107.176.725
Impuesto de sociedades 37.561.500 34.892.294 32.307.276
Resultado consolidado después de impuestos 90.951.836 86.605.056 74.869.449
Balance consolidado a 31.12,2013 2013 2012 2,011
Activo

Tesoreria 65.633.853 39.518.042 |  43.478.840
Cartera de inversiones, disponibles para la venta 971.762.232 742.814.778 662.885.821
Préstamos, depdsitos y partidas a cobrar 83.978.931 214.758.548 223.012.821
Participacién del reaseguro en las provisiones técnicas 3.524.480 4.151.507 4.513.400
Inmovilizado material e inversiones inmobiliarias 49.304.280 46.626.317 50.455.196
Inmovilizado intangible 12.692.457 13.084.061 13.716.086
Pagos anticipados y periodificaciones 73.997.738 64.288.301 62.376.210
Activos Fiscales 16.681.888 15.628.974 20.069.442

Total activo

1.277.575.859

1.140.870.529

1.080.507.816

Pasivo y patrimonio neto

Débitos y cuentas a pagar 117.090.089 29.051.763 51.447.947
Provisiones técnicas 592.460.493 603.563.695 626.474.842
Provisiones no técnicas 14.242.597 14.312.370 15.992.697
Otros pasivos 111.544 0 1.557
Pasivos por impuestos corrientes y diferidos 72.983.989 59.055.202 51.650.511
Total pasivo 796.888.712 705.983.030 745.567.553
Fondos Propios 458.164.193 427.212.357 340.607.300
Ajustes por cambios de valor 22.522.954 7.675.143 (5.667.037)
Total patrimonio neto 480.687.147 434.887.499 334.940.263

Total pasivo y patrimonio neto

1.277.575.859

1.140.870.529

1.080.507.816

Margen de solvencia consolidado

Minimo exigido 108.873.126 111.641.844 114.384.712
Fondos disponibles 419.686.271 387.805.000 296.395.553
Superavit del margen de solvencia 310.813.145 276.163.156 182.010.841
Ratio de solvencia 385,5% 347,4% 259,1%
Cobertura de provisiones técnicas

Provisiones técnicas a Cubrir 628.236.957 626.022.340 636.982.118
Bienes afectos a cobertura 1.097.587.391 989.876.553 911.208.358
Superavit/(déficit) en cobertura 469.350.434 363.854.213 274.226.241
% Cobertura 174,7% 158,1% 143,1%
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acuerde con el maroo normaetiva de | lacahbl u]l:'jmpnl:quu:u identifeg en la
Naota 2.a) de o memaria consclidada adjunta) y, en pl.rl‘.i:ulur vom Lo principins ¥ criterss cantables
contenidos e & mesmo, Mustr responsabilidad os expresar una opinidn sobre las citadas cuentas
anuales conselidadas en s comjunloe, besada en of tmhajo realizedo de scuesdc com b normativa
repuladora de la sctividad de avdiloda de cuentas vigente en Espata, que requiere el examen, medisste
In realizacitn de pruchas selectivas, de la evidencia justificativa de las cusntas anuales ¥ la evaluacitin
de 8i su presumiacicm, los principics y crierios contables utklizados ¥ lis cflimaciones realimdas, esiin
de arwerdo con ol marco normativo de informackin fisaneieen g resulta do aplicocite.

En nuesra opinidn, las cuentas anuakes consolidades del qerhﬂumnmm en todos |os
aspictod Egnificativos, la fiel del patei ¥ e ln sitwaciom financiera del Gnepo Linea
Directa Aseguradorm, el 31 de diclembee de 2013, asil coma de Ios resultados consolidados de sus
aprrasiones y de sus flajos de efecivo cansolldidon comespandientes al ejercicio anusl erminagda en
dicka fecha, de conformidad con €] marco mommative de informacidn financiera que resula de

I ide y, en paetizular, con les prinsipios y criterios contables coassnides en &l mismo,

El infoeme de gestidn ﬂnm adjunts del giercicie 20135, contiene las explicacionss que |os
Adminisiraderes de la Sociedsd dominante consideran oportunes sobee |8 siluscicn dul Grupo, la
evpluclin de sus megocios y sobee otros asuntcs ¥ no fomes pans isepramte de ks cuentas anuales
consolidades. Hemas verificada que la informacitn contalle que contiene el citado informe de gestidn
consilidado concuerda con la de los cueseas wewales consolidadas del gjercicio 2003, huesto wabajo
comn euditores se liesite @ Is werifiescion del informe de pesifin consalidedo con @ aleance
mencionade en esie migme paralis ¥ oo ncluye l revisidn de informacion diaminta 9 1 oblenide a
partir d2 loa reglstros conables: du las sociedades coosclidadas.
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“Nuestro Ratio Combinado, del 87,7%, es 9 puntos mejor que la media
del sector, lo que confirma, un ano mas, la consistencia del modelo

de Linea Directa, capaz de obtener beneficios con la propia actividad
aseguradora de manera recurrente”

David Perez Renovales

Director General Adjunto de Finanzas




Acerca

de esta memoria

OBJETIVO

Memoria Corporativa
2013

La presente Memoria da cuenta de la actividad y resultados en los ambitos econémico, social
y medioambiental del Grupo Linea Directa entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2013,
con el objetivo de mostrar su transparencia y compromiso con sus grupos de interés.

\ Global
ESTANDAR INTERNACIONAL Reporng

Linea Directa ha seguido las pautas y recomendacio-
nes de la Guia G3 de Global Reporting Initiative (GRI),
organizacién especializada en informes de sostenibi-

lidad y responsabilidad corporativa, dando respuesta
a todos los indicadores exigidos para alcanzar la cali-
ficacion B, confirmada por GRI. Este estandar interna-
cional implica la aplicacion de ciertos principios que
aseguran la calidad de la informacion, como son el
principio de equilibrio, de comparabilidad, de preci-
sion, de periodicidad, de claridad y de fiabilidad.

ALCANCE Y COBERTURA

Linea Directa publica esta Memoria con periodici-
dad anual, incluyendo ademaés datos del ejercicio
anterior para evaluar objetivamente la evolucién de
los principales indicadores de desempefio.

Siguiendo el mismo criterio establecido en la con-
solidacion de la informacién financiera del Grupo
Linea Directa Aseguradora, se incluye informacién
de Linea Directa Aseguradora S.A. Compania de Se-
guros y Reaseguros y sus Sociedades dependientes,
siendo su ambito de actuacién Espafa.

En el ejercicio 2013 no han tenido lugar cambios
significativos en cuanto al tamafio, estructura o pro-
piedad de la organizacién, ni tampoco ha variado el
alcance y cobertura de la presente Memoria respec-
to a las Memorias de ejercicios anteriores.

En el caso de que alguna informacién no corres-
ponda a dicho alcance, se ha especificado de forma
explicita en el documento. Asimismo, cuando se ha
considerado conveniente para mejorar la compren-
sion de la informacién, se han incluido explicaciones
de las hipdtesis de célculo.

RELEVANCIA Y MATERIALIDAD

La definiciéon de la materialidad de la memoria,
asi como la seleccion del contenido a reportar se
ha realizado en base a los aspectos considerados
més relevantes para nuestros principales grupos de
interés. Para ello, Linea Directa ha analizado la
informacién recibida a través de los distintos
canales de comunicacion establecidos con clientes,
empleados y proveedores En dicho anélisis se ha con-
siderado el contexto de sostenibilidad de Linea Di-
recta y el principio de exhaustividad. Ademas en 2013
Linea Directa ha chequeado la percepcion y la reputa-

cién de la marca entre sus grupos de interés.
AL Cp
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PRINCIPIOS QUE NOS COMPROMETEN

Asimismo, Linea Directa estd adherida al Pacto
Mundial de Naciones Unidas (Global Compact)
como empresa signataria desde 2011, habien-
do publicado su primer Informe de Progreso en
2012. Durante 2013 sigue con su compromiso de
impulsar, proteger y extender los 10 principios del
acuerdo internacional, publicando su resultado en
el Communication On Progress 2013. Con ello, Li-
nea Directa adquiere el cometido de participar en
la proteccién de los derechos humanos y laborales,
en el respeto al medioambiental y en la lucha con-
tra la corrupcion.

VERIFICACION EXTERNA

La informacién econémica publicada en esta Memoria
ha sido revisada por un auditor independiente. Asimis-
mo, Linea Directa tiene prevista la revisién externa de
los contenidos de la Memoria 'y de su adaptacién al es-
tandar Global Reporting Initiative en futuros ejercicios.

I linea directa
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Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que Grupo Linea Directa Aseguradora ha presentado su memoria
“Memoria Corporativa 2013” a los Servicios de GRI quienes han concluido que la memoria cumple con
los requisitos del Nivel de Aplicacién B.

Los Niveles de Aplicacién de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
G3 en la elaboracién de la memoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memoria
ha presentado el conjunto y el nimero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacién y
que en el indice de Contenidos de GRI figura una representacién vélida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI. Para conocer mas sobre la metodologia: www.
globalreporting.org/SiteCollectionDocuments/ALC-Methodology.pdf

Los Niveles de Aplicaciéon no manifiestan opinidn alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacion que ha realizado la memoria ni sobre la calidad de su informacidn.

Amsterdam, 21 de febrero 2014

GRI REPORT
GRI CHECKED

Nelmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva
Global Reporting Initiative

Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacién que trabaja en red, y que ha promovido el desarrollo del marco para la elaboracién
de memorias de sostenibilidad mds utilizado en el mundo y sigue mejordndola y promoviendo su aplicacion a escala mundial. La Guia de
GRI establecid los principios e indicadores que pueden emplear las organizaciones para medir y dar razon de su desempefio econdmico,
medioambiental y social. www.globalreporting.org

Descargo de responsabilidad: En los casos en los que la memoria de sostenibilidad en cuestién contenga enlaces externos, incluidos los
que remiten a material audiovisual, el presente certificado sélo es aplicable al material presentado a GRI en el momento del Control, en
fecha 14 de febrero 2014. GRI excluye explicitamente la aplicacion de este certificado a cualquier cambio introducido posteriormente en
dicho material.

Edita y elabora: Departamento de Comunicacion Externa
y Responsabilidad Corporativa
Disefio y maquetacion: Inforpress

Depdsito legal: M-6180-2014
B efr _ I

exgew empresa MasHumano Merco

Para mas informacion se pueden consultar las tablas completas, con
los contenidos y los indicadores GRY, en el siguiente enlace:
http://info.lineadirecta.com/quienes-somos/memoria-corporativa
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