Carta de renovacion del compromiso.

linea directa

Tres Cantos, 13 de julio de 2015

2015 estd demostrando ser un momento de inflexéola diura crisis financiera
que golped la eurozona en 2008. El sector segwratemostrado ser un aliado
excepcional en la estabilidad econdmica de loepaifectados, especialmente en
Espafia, donde contribuye al PIB nacional de manedamental, manteniendo el
empleo a lo largo de estos afios. Actualmente,mlstamos una mayor actividad
APOYAMOS en el consumo que repercute directamente en diésreimdicadores socio-
AL PACTOMUNDIAL  econémicos, como son la creacion de empleo, lativaaidn del mercado
automovilistico, el mayor consumo de combustibkd mcremento de la movilidad. Linea Directa, en
concreto, ha conseguido sortear lo mas duro desia con unos resultados solidos y solventes.

La crisis, ademas, ha mostrado la necesidad dgptieancia en la gestién de la administracion pablic
y privada; ha reforzado la toma de conciencia deulaerabilidad de la poblacion mas expuesta (alto
paro juvenil, fuga del conocimiento, aumento dédsigualdad) y de la aparicion de nuevas necesidade
de la sociedad en general. En Espafia, las cifrasoyecciones macroeconomicas pronostican un
crecimiento de la economia y debemos impulsar ipadity acciones sostenibles dirigidas en esta
direccion.

Pensar los tiempos en que vivimos y ser capacestigparnos a los nuevos desafios que nos vienen,
debe ser el ejercicio principal de gobierno de daspafias del siglo XXI. Aprender de la crisis
economica, fomentar la cooperacién social e impuieadidas contra el cambio climatico, sera
fundamental para hacer de cualquier proyecto ecmadon reto sostenible. Por ello, poner todo el
valor de Linea Directa al servicio de la sociedblsus clientes, de sus empleados, de sus proesedor
y de aquellos otros grupos que se relacionan coanganiia, y hacerlo con responsabilidad, confianza
y respeto, para generar riqueza, seguridad y sbgisd, debe ser nuestra mision principal.

Con este objetivo, Linea Directa dispone tlePlan Director de Responsabilidad Corporativa
(2014-2016),denominado“Aqui y Ahora” que, con objetivos trienales e impulsado desdalt
Direccidn, le permite adaptarse a los nuevos desdfste Il Plan, que contd con el asesoramiento de
Forética, se asienta en cuatro ejes principalegeteaa, Casa, Clima y Corporativo, y se desarrolla
principalmente desde la Fundacion Linea Directe,gjomueve la participacion de la sociedad civil en
la lucha contra los accidentes de trafico. De ¢ainf, la compafia consigue dar respuestas a los
principales retos, reforzando el negocio asegurgdapuntalando el crecimiento y el beneficio para
todos.

El anclaje de nuestra Responsabilidad Corporativéaegrevencion de los accidentes de trafico y la
lucha contra la mortalidad en carretera se maiggi&n cuatro lineas fundamentales impulsadas desde
la Fundacion, que cuenta con un patronato excegcilandivulgacion, la investigacion, la formacigpn

la accion social vial.



En el ambito de “Casa”, continuamos publicandodistupara la prevencion de accidentes domésticos,
divulgando y generando didlogo sobre riesgos yquedn.

En la dimensién medioambiental (“Clima”), hemodiezalo el calculo de emisiones de gases de efecto
invernadero de todas las empresas del Grupo. Dertah, ya conocemos el impacto global de nuestra
actividad, desde la matriz hasta las filiales. Danasi, un paso adelante en nuestro compromistoson
principios medioambientales del Pacto Mundial.

Por ultimo, en el eje “Corporativo”, continuamosliryendo mas informacién en nuestros ejercicios de
transparencia y reporting. La Memoria Corporati@d 42 dispone, por tercer afio, dileck level de
GRI, se ha dado mayor difusion al Codigo Eticdyae desarrollado nuevas iniciativas de accion kocia
de los empleados a través del Voluntariado Corporgtse ha continuado impulsando las medidas de
conciliacion e igualdad.

Fruto de todo ello, ha sido nuestro mantenimiemdVdiERCO Empresas, el monitor de reputacion
corporativa mas importante de Espafia, ocupando0O&b 2| puesto 67, siendo considerada la 42
aseguradora con mejor reputacion del pais.

Con esta publicacién y el envio de nuestros avahéesa Directa renueva por cuarto afo, su adhesion
voluntaria a los principios que promueve el PactonMal de las Naciones Unidas. Con el fin de
promover la transparencia hacia nuestros grupasteies, hemos realizado esta Memoria Corporativa
2014, cumpliendo con los requisitos @G&obal Reporting Initiative, donde se recogen los cuatro ejes
fundamentales del Pacto Mundial.

Por todo ello, manifiesto nuestro firme compronesola profundizacion y extension de los principios
del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Cordialmente,

Miguel Angel Merino Gonzéalez
Consejero Delegado de Linea Directa Aseguradora
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Carta de/ Presidente

Es un placer presentarle un ejercicio mas la Memo-
ria Corporativa y de Responsabilidad Corporativa del
Grupo Linea Directa que ahora tiene en sus manos,
un documento que recoge la actividad de la compafiia
a lo largo de 2014. Esta Memoria, que por tercer afio
consecutivo, se realiza segln los pardmetros interna-
cionales establecidos en el Global Reporting Initiative
(GRI), presenta las tres dimensiones en que la compa-
fifa se relaciona con sus grupos de interés: la dimensién
econdmica, la social y la medioambiental.

2014 ha sido, sin duda, uno de los ejercicios mas reta-
dores de los diecinueve afios de vida de Linea Directa
Aseguradora, debido a que todavia ha sido un afio
marcado por la crisis econdmica. Las ventas de au-
tomaviles, aunque ligeramente mejores que en 2013,
todavia estdn lejos de las cifras anteriores a la misma.
El envejecimiento del parque automouvilistico, donde el
50% tiene mds de 10 afios, ha provocado una migra-
cién de los productos mds completos a los mds bdsicos
en el ramo de Autos. En un contexto de descenso
en el poder adquisitivo, el retroceso en el mercado
inmobiliario ha impactado también fuertemente en la
venta de los seguros de Hogar.

actividad aseguradora: el ratio combinado v la sinies-
tralidad neta que, un afio mds, debido a nuestra gran
capacidad de seleccién del riesgo y a nuestra gestién
eficiente, han dado cifras extraordinarias, descendien-
do hasta un 86,5% y un 67,5% respectivamente. Todo
ello consiguiendo ademds un Superdvit en el Margen
de Solvencia del Grupo de un 205,1%, lo que nos po-
siciona como una de las aseguradoras mds solventes,
sdlidas y rentables de nuestro pafs.

Desde hace unos afios, Linea Directa vive una pro-
gresién constante, con niveles de rentabilidad inédi-
tos en el sector gracias, en gran medida, a su fuerte
dinamismo comercial, a una excelente gestion de los
costes y a una gran seleccidn de los riesgos. Las otras
dos marcas del Grupo, Nuez y Penélope Seguros, han
tenido también un buen comportamiento en el ejer
cicio, superando entre ambas los 270.000 clientes en
cartera. Asimismo, la Linea de Negocio de Hogar ha
cerrado con un espectacular crecimiento del 21,9%
en la facturacién por primas, frente al 1,3% del sec-
tor registrado en el conjunto del sector, demostrando
también que el modelo de negocio de Linea Directa
es un éxito en el ramo del seguro de Hogar.

Otro hito de notable calado en 2014 ha sido la crea-

“Hemos pasado lo mds duro de la crisis con
unos resultados muy sdlidos, y creo que salimos
fortalecidos de ella.”

cién de la Fundacion Linea Directa, una organizacién sin
animo de lucro que nace con la vocacién de convertir-
se en referente en la lucha contra la accidentalidad en

Por todo ello, considero de especial relevancia los re-
sultados que Linea Directa ha conseguido en el ejer-
cicio 2014: no sdlo hemos crecido notablemente en
clientes, con mads de 2,2 millones de pdlizas en cartera
(+6,3%), sino que hemos vuelto a batir nuestro récord
de rentabilidad, con un Beneficio Antes de Impuestos
de 133,9 millones de euros, un 4,2% mds que el afio
anterior, lo que supone ganar mds que muchas de las
empresas que cotizan en el IBEX-35.

El segundo gran logro del que estoy particularmente
satisfecho es el de haber cerrado el gjercicio con una
facturacion por primas de 651 millones de euros, un
[,3% mds que el ejercicio anterior. Hemos revertido la
tendencia bajista que veniamos sufriendo desde 2010,
lo que demuestra, a mi juicio, un claro cambio de ten-
dencia en el mercado y en particular en Linea Directa.

Quiero destacar también los excelentes resultados
de dos indicadores sumamente importantes para la

| Perfil de la Companta

carretera, fruto del compromiso que hemos venido im-
pulsando y desarrollando desde que nacié la compafifa,
como eje principal de nuestra RSC. Quiero agradecer
de nuevo a los miembros del Patronato su dedicacidn
desinteresada y su vinculacion con este objetivo comin
de reducir las victimas en accidentes de trdfico a cero.

2015 serd un afo especial para Linea Directa pues
cumple su veinte aniversario de vida, pero también
serd un ejercicio de gran importancia ya que la compa-
fifa deberd consolidar su crecimiento en primas, seguir
apostando por las nuevas marcas y colocar al ramo de
Hogar como verdadero referente en su sector. Hemos
pasado lo mas dificil de la crisis con unos resuftados
muy sdlidos, y creo que salimos fortalecidos de ella,
con mas clientes, mejor estructura de costes y mds
eficiencia. Salimos, por tanto, con el musculo necesario
para afrontar esta nueva etapa de crecimiento.

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
PRESIDENTE DE LINEA DIRECTA ASEGURADORA
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El Consejero Delegado de Linea Directa, Miguel Angel Merino, repasa, en com-
paiia de Joaquin Abril-Martorell, Director de Marketing de CEPSA, partner es-
tratégico de Linea Directa Aseguradora en su programa de fidelizacion “Suma
en Linea”, los principales logros de la entidad durante el Gltimo ejercicio y los
retos para 2015, un aio clave en la historia de Linea Directa que cumple 20

afios en el mercado espaiiol.

Me gustaria iniciar esta conversacion pidiéndote
una valoracion sobre la situacion del sector ase-
gurador en 2014. ;Crees que lo peor de la crisis
ha pasado ya?

(Miguel Angel Merino)

El sector asegurador comienza a mostrar algunos
signos de estabilizacién que nos invitan a mirar al
futuro con optimismo. Las pérdidas en ingresos por
primas del sector empiezan a estancarse: el ramo
de Autos ha cerrado 2014 con un -1,4% frente al
-5,5% del ejercicio pasado, cifras que podrian ser
una sefial de que las cosas estdn cambiando de rum-
bo. No obstante, alin debemos ser prudentes y no
olvidar que este sector, al igual que todos los secto-
res financieros, no estd exento de la influencia del
contexto econdmico, por lo que habrd que esperar
y ver cémo transcurren los préximos meses para el
conjunto de la economfa espafiola.

Ademds, hay que tener en cuenta que, a pesar
de las dificultades de los Ultimos afios, el sector

asegurador espafiol ha sabido adaptarse con éxi-
to a los retos y continda siendo un sector fuerte,
cuya contribucién al PIB nacional es fundamental,
asi como una fuente de generacién de empleo en
nuestro pals.

En cuanto a Linea Directa, jcual es tu va-
loracion del ejercicio 20142

(M.A.M) 2014 ha sido un ejercicio excelente en el
que Linea Directa ha vuelto a superar sus propios
récords. Hemos registrado un Beneficio antes de
Impuestos de 133,9 millones de euros (+4,2%) vy
hemos cerrado el afio alcanzando los 2,2 millones
de clientes en cartera (+6,3%). Ademas, hemos ga-
nado en cuota de mercado, logrando el 6,4% del
total de pdlizas del ramo de Autos. Unos resultados
que sitdan a Linea Directa en el selecto club de las
compafifas que ganan mds de |00 millones de euros
al afio en Espafa.Todo ello ha sido posible gracias a
una magnifica politica de suscripcidn de riesgos y a
una apuesta firme por la excelencia en el servicio, la
innovacién v la tecnologfa.




f"fZO I'4 ha sido un ejercicio excelente en el que Linea

iQué tal han ido las nuevas marcas de Pené-
lope Seguros y Nuez y la linea de Hogar?

(M.A.M) Nuestras marcas Penélope Seguros y
Nuez, dos iniciativas totalmente innovadoras en el
sector asegurador, han tenido desde su nacimiento
una buena acogida entre los asegurados. Ambas
marcas estdn logrando unos resultados por enci-
ma de las expectativas.

[Mprees L . s 2]
- Directa ha vuelto a superar sus propios récords,

/

Respecto al Ramo de Hogar, una linea de negocio
que ha resultado clave en el crecimiento de Linea
Directa, ha cerrado 2014 con 332.000 clientes, lo
que supone un crecimiento de un 19,2% respecto
al ejercicio anterior.

Desde un punto de vista comercial, Li-
nea Directa ha experimentado un cambio en los
dos Ultimos anos en sus campanas. ;Qué tal ha
funcionado en este sentido 20147

(M.A.M) La apuesta hacia la figura del prescrip-
tor, que en nuestro caso se personaliza en Ma-
tfas Prats, y a una oferta basada en la calidad de
nuestros servicios ha tenido muy buena acogida,
cumpliendo el objetivo de reforzar nuestro po-
sicionamiento como referente reputacional en el
sector. De hecho, estamos trabajando en nuevos
anuncios publicitarios con Matfas Prats, uno de
los personajes publicos mejor valorados por los
consumidores en Espafia.

Ademads, hemos continuado apostando por una es-
trategia comercial orientada a captar a los buenos
conductores como el caso de la campafia “La Bus-
queda’ que premia a quienes tienen los |5 puntos
en el carné de conducir lo que supone atraer bue-
nos riesgos a la compafifa.

| Perfil de la Companta

En 2014, Linea Directa ha puesto en marcha
el Programa de Fidelizacién de Clientes “Suma en
Linea” en colaboracion con CEPSA. jEn qué consiste
este programa? ;Qué valor aporta a la compania?

(M.A.M) Uno de los grandes hitos de Linea Directa
este afio ha sido el lanzamiento del Programa de
Fidelizacién de Clientes “Suma en Linea”, el primer
plan enfocado a fidelizar a los mds de dos millones
de clientes de la compafifa. Este ambicioso proyecto,
unico en el sector asegurador, estd asociado a la
tarjeta“SUMA", una tarjeta de puntos gratuita con la
que los asegurados pueden ir acumulando descuen-
tos para la renovacion de su seguro a través de los
gastos asociados al vehiculo. Para llevar a cabo este
programa nos hemos asociado con partners de gran
nivel como CEPSA, un socio estratégico de gran
valor para nosotros, Norauto o Midas, entre otros.
Con todos ellos compartimos una clara orientacion
al cliente v la vinculacion al mundo del motor:

Con el Programa “Suma en Linea” ofrecemos a
nuestros clientes una valiosa herramienta de aho-
rro para su seguro con la que, ademds, esperamos
aumentar nuestro ratio de retencion de la cartera.

Otro de los hitos de 2014 para Linea
Directa ha sido el nacimiento de la Fundacién
Linea Directa. ;Coémo surge y cual es el objetivo
de esta iniciativa?

(M.A.-M) La Fundacién Linea Directa es un paso
hacia delante en nuestro compromiso con la Segu-
ridadVial. Nuestro contacto directo con las victimas
de accidentes de trdfico desde hace 20 afios nos ha
llevado a desarrollar un importante sentimiento de
responsabilidad hacia todo lo relacionado con los
accidentes v los fallecidos en carretera. En la Ultima
década se han alcanzado importantes logros en este
sentido, a los que creo que hemos aportado nues-
tro granito de arena, pero es importante no bajar la
guardia y seguir trabajando para que los fallecidos
en carretera se reduzcan a cero.



La Fundacidn nace con el deseo de convertirse en

un referente en materia de SeguridadVial en Espafia | iy B
y con el firme propdsito de reducir el nimero de Uno de los grandes hitos de

victimas de trafico.Ademds, cuenta con un Patrona-  Linéa Directa este afo ha sido :
to de excepcidn, constituido por importantes per- el lanzamiento del Progrgm'g de 5 4

l. | |,~ | H c E o . 0“
sonaldz‘idesf Eje a polftica, aempresaxlos medps de Fidelizacién de Clientes “Suma en
comunicacién tales como Pere Macias, Presidente

de la Comisidn de Seguridad Vial del Congreso de Linea” en colaboracién con CEPSA, ! |
los Diputados, o Pere Navarro, Ex Director General un partner totalmente estratégico ! |

T /f . ; 12 il
deTrdfico, entre otros ; PC]I’CI nosotros. :

iCudles son las apuestas de Linea Direc- = ; e S o s
ta para el afio 2015?

(M.A.M) En 2015, uno de nuestros principales retos volumen de facturacion. En el horizonte se presen-

es aumentar la facturacién por primas en Autos que,  tan nuevos desafios a los que haremos frente con
en los Ultimos afios, ha sufrido una importante caida determinacidn y con el entusiasmo que siempre nos
debido a la bajada de precios y a la migracién de la ha caracterizado como compafifa. Entre estos retos
cobertura de Todo Riesgo a Terceros, entre otros se encuentra un posible aumento de la siniestrali-
motivos. En este sentido, Linea Directa ha logrado dad, asociado a la salida de la crisis, la adaptacién a
cerrar el afio con cifras que estdn un punto por  Solvencia ll, directiva europea para regular la activi-
encima que las del conjunto del sector. Ademds, en dad aseguradora, y al nuevo baremo de victimas por
2015 seguiremos potenciando la Linea de Negocio  accidente de trdfico.

de Hogar, motor de crecimiento de Linea Directa
y un Ramo totalmente estratégico para nosotros
porque nos aporta volumen y diversificacion.

3 “La Fundacion Linea Directa es un paso hacia delante
/ ien nuestro compromiso con la Seguridad Vial.”

En 2015, Linea Directa celebra su 20°
aniversario ;Qué balance haces de estas dos dé-
cadas? ;Cuales son los retos que tiene por delan-

te la compania? VIDEO DIALOGO

) ENTRE MIGUEL E
(M.A.M) Cuando Linea Directa irrumpid en el sec- ANGEL MERINO
tor asegurador espafiol hace ya dos décadas, muy Y JOAQUIN
pocos confiaban en nuestro innovador modelo de ABRIL-MARTORELL
negocio. 20 afios después somos un referente en E.

el mercado en solvencia, rentabilidad y eficiencia,
y la 5% aseguradora de autos en nuestro pais por
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@az‘éneS Soros

Linea Directa es la 5° aseguradora de autos por volumen de facturaciéon en
Espafia, con una cuota mercado del 6,4%, posicion que ha logrado gracias aun
modelo de negocio directo, sin intermediarios, basado en una firme apuesta
por la innovacion, la excelencia en el servicio y la transparencia.

El Grupo Linea Directa, participado al 100% por
Bankinter; esta especializado en la venta directa de
seguros de Autos y Hogar a través del teléfono e
Internet. A cierre de 2014, su cartera alcanzé los 2,2
millones de pdlizas, un crecimiento organico que ha
logrado gracias a una estrategia de especializacidn,
precios competitivos y excelentes servicios. Ade-
mads, cuenta con una cuota de mercado del 6,4% del
total de pdlizas del ramo de Autos y tiene mas de
332.000 clientes en el ramo de Hogar

Linea Directa estd adscrita a UNESPA, asociacidn
empresarial del sector del seguro con la que cola-
bora muy activamente. Ademads, en 2014, ha sido
reconocida como una de las empresas espafiolas

con mejor reputacién, alcanzando el puesto 55 en
el rdnking MERCO EMPRESAS.

EN CARTERA

332.000

CLIENTES EN EL RAMO HOGAR
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NUESTRA MISION NUESTRA VISION

Aportar nuestra experiencia en respuesta directa Ser la aseguradora de referencia por nuestro respeto
y ponerla al servicio de nuestros clientes, emplea- a los colectivos con los que nos relacionamos, espe-
dos, accionistas, proveedores y, por extension, a cialmente clientes, empleados y proveedores. Ser la
toda la sociedad, generando riqueza, seguridad y vanguardia de la innovacién en el sector asegurador y
un entorno de vida mas responsable y sostenible fomentar valores asociados a la seguridad vial, la segu-
para las personas. ridad en el hogar, el medioambiente y la sostenibilidad.

PRINCIPIOS VALOKES

DEACTUACION b Kespeto a las personas

- Personas » - fjp;’rz‘iu de SL(pe/‘ac/o'n

% Trnovacidn - Entusiasro

- Calidad - Orientacidn a reswltados
- Claridad

ORGANIZACTION SOCIETARIA DEL GRUPO LINEA DIRECTH
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N LINEA DIRECTH i A
; 'SISTfA/CI4 o Motos de linea Directa.
| Empresa de asistencia en
- carretera y peritaciones.

LINEA DIRECTH
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INDICADORES DE ESTHTUS
A
PLAN DIRECTOR RSC 2014-2016 AJUL Y AHORA
CARRETERA ~ IMPLEMENTADA / REALIZADA 37
CASA
EN DESARROLLO 2
CLIMA
<~ NO REALIZADA 2
% DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN: 90’2% TOTAL ACCIONES: 4 I
ESTHATUS DE ACCTIONES
LiINEA DE LiNEA ACCION 7
ACTUACION ESTRATEGICA
(F) Lanzamiento de Fundacién Linea Directa v
(F) XI Premio Periodistico de Seguridad Vial Fundacién Linea Directa v
(F) | Estudio Seguridad Vial Fundacién Linea Directa: iz
ADAS (Sistemas Autonomos de Asistencia a la Conduccion)
(F) Il Estudio de Seguridad Vial Fundacion Linea Directa: Siniestralidad en Motos v
Plan de Movilidad y Seguridad Vial: Seguimiento de Acciones v
Relaciones institucionales. Asociaciones de victimas de accidentes de trafico <
CARRETERA SEGURIDAD VIAL 1 reunién: Asociacion Dia.
Colaboracion con la DGT en materia de divulgacion y prevencion Ve
(F) Accesibilidad Web: lengua de signos. Estudios de seguridad vial v
(ADAS y Siniestralidad Motos)
(F) Premio Emprendedores y Seguridad Vial Fundacién Linea Directa ~
(F) Cursos de Conduccion y Seguridad Vial Fundacion Linea directa ~
(F) Calendario Solidario por la Seguridad Vial <
Adhesion al grupo de trabajo sobre la seguridad vial de las Naciones Unidas
SEGURIDAD Estudio de Hogar <
CASA
EN EL HOGAR Pildoras educativas sobre prevencion y gestion de riesgos en el hogar en RRSS ~

PESUMEN GENERAL Y PECOMENDACTIONES ADICTONALES
MATRIZ DE MADUREZ DEL SELLO MADRID EXCELENTE (2014) *

Orientacion hacia resultados
Orientacion al cliente
Liderazgo y coherencia

Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion
de las personas

MODULO EXCELENCIA
Proceso continuo de aprendizaje,
innovacion y mejora
Desarrollo de alianzas

Responsabilidad social
de la organizacion




LiNEA DE LiNEA ACCION
ACTUACION ESTRATEGICA

Actualizacion de la huella de carbono 2014 de Linea Directa Aseguradora
Actualizacién de la huella de carbono 2014 de Linea Directa Asistencia
SOSTENIBILIDAD Ampliacion del cilculo a otras empresas del grupo: Nuez

CLIMA Y
MEDIOAMBIENTE Acciones de reduccién y/o compensacién de la huella de carbono

4 4 44 §

Fase l:arranque de proyecto creacién de seguro libre de CO,

Desarrollo acciones medioambientales voluntariado corporativo

IV Premio Proveedores Linea Directa

Premios a la Gestion de la RSC para la Compafia
Premios a la Gestion de Personas

Publicacion permanente RSC en la web corporativa

POLITICAS Encuestas sobre percepcion de los compromisos de RSC de Linea Directa
Y OBJETIVOS a proveedores, clientes y empleados

(F) Accesibilidad: web corporativa — traduccién a la lengua de signos:
presentacion de Fundacién Linea Directa

Renovacion sello Madrid Excelente
Renovacion sello Madrid Excelente CAR

Renovacion certificado EFR

(F) Creacion de la web de la Fundacion Linea Directa

CORPORACION Memoria Corporativa y de Sostenibilidad segtin estandar internacional (GRI)
TRANSPARENCIA

Ampliacion de informacion financiera y RSC en la web corporativa
Y REPORTING

Informe de Progreso del Pacto Mundial 2014

Elaboracion de medidor reputacional (Ror — Rep track)

Comunicacion interna y externa gestion de personas: discapacidad, conciliacion, igualdad, talento, etc

Acciones de voluntariado corporativo — formacién en seguridad vial Linea Directa
Juan XXIII

Acciones de voluntariado corporativo — formacion en seguridad en el hogar Linea Directa
Juan XXIlI

Continuacion del programa de habitos saludables

PERSONAS

Desarrollo acciones El Rincén Solidario — voluntariado corporativo

Compromiso social académico — universidades

ARAR A S ARARARRAATS A KAR AR

Medicion cartera de inversiones segln criterios ISR

(F): acciones correspondientes a la Fundacion Linea Directa.

* Madrid Excelente realiza una auditoria anual que mide la evolucién de los compromisos y mejoras de la
organizacion. La compaiiia presenta evidencias de cada uno de los aspectos evaluados.

Dimension econdmica /
MODULO Buen gobierno/Etica

RESPONSABILIDAD Dimension medioambiental
CORPORATIVA
Errraaas  $Z2Z2Z29292°oA aaas

Preventa

MODULO CONFIANZA Venta del producto /
CONSUMIDORES Prestacion del servicio

Garantia y soporte
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=> 305.500 79,56

SEGUIDORES EN REDES SOCIALES PUNTOS EN EL iNDICE
EN LAS DIFERENTES COMUNIDADES DE SATISFACCION NETO

DEL GRUPO

EFR < 50

CERTIFICADO DE PUESTO EN MERCO PERSONAS
“EMPRESA FAMILIARMENTE COMO UNA DE LAS MEJORES EMPRESAS
RESPONSABLE” PARA TRABAJAR

PROVEEDORES LOCALES

55

,;; ! *CLIENTES SE HAN RECUPERADO PUESTO EN MERCO EMPRESAS COMO
iRy j 'GRACIAS AL TRATAMIENTO MEDICO UNA DE LAS 100 COMPANIAS CON
" INTEGRAL DE LiNEA DIRECTA MEJOR REPUTACION EN ESPANA
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e MILLONES DE EUROS INVERTIDOS O ASIGNADOS PREMIOS A LA DETECCION
EN PROYECTOS SOCIALES, ACCIONES DE DEL FRAUDE DE ICEA
SEGURIDAD VIAL Y PROMOCIC')N DE SEGURIDAD

C --’{'FlIﬁ‘BACI'QNES CON~LAS QUE
MOS Y A LAS QUE AYUDAMOS A QUE



Linea Directa,

UNA MARCAVERDADERAMENTE GRANDE

]

El afio 2014 ha supuesto la consolidaciéon de Linea Directa como una de
las grandes marcas del pais, gracias, en gran medida, a sus resultados
financieros, a su estrategia de comunicacion publicitaria y corporativay a

sus planes de Responsabilidad Corporativa.

EL MAYOR
DESCUENTO

QUE TE HAYAMOS
HECHO JAMAS.

En 2014, Linea Directa ha continuado apostando
por un posicionamiento de marca basado en una
comunicacion diferenciadora que se centra en sus
precios competitivos y en la calidad de todos sus
productos v servicios. Para ello, ha contado por
segundo afio consecutivo con la figura de Matfas
Prats como prescriptor, en una campafia que se ha
emitido en los principales medios de comunicacion
del pais y que ha encontrado una extraordinaria
respuesta comercial.

JOVENES
Y COCHE NUEVO

Linea Directa lanzd otras
dos promociones en 2014:
la campafia de captacidn
de vehiculos nuevos y la
de jévenes conductores.
La primera de ellas ofrece
descuentos especiales para
coches nuevos bajo el his-
tdérico mensaje de la ase-
guradora “Un Todo Riesgo
a precio de Terceros”, que, una vez mds, trata de
poner en valor la calidad de los productos de la
compafifa y sus precios altamente competitivos.

En relacién a las acciones dirigidas a los conduc-
tores mds jévenes, Linea Directa lanzé a finales
del verano de 2014 una campafia orientada a los
buenos estudiantes. Bajo el claim “Ser buen estu-
diante tiene su recompensa”, la compafifa puso
en marcha una original campafa dirigida a jévenes
estudiantes de FP2, Universidad, Postgrado y Mds-
ter de entre 19y 25 afios de edad gracias a la que

Una oferta basada en la excelente calidad de sus
servicios y en un precio de los mds competitivos del
mercado han llevado a Linea Directa a posicionarse
como una de las grandes marcas del pars.

Linea Directa aplica un descuento equivalente al
doble de la nota media de cada estudiante, que
puede alcanzar el 20% sobre el total de la prima.

A
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Ademas, durante 2014 también se desarrolld la
campafia de “La Busqueda”, que, desde un lenguaje
disruptivo, ofrece importantes descuentos a los con-
ductores que conserven los |5 puntos del carné. De
esta forma, la compafifa apostd por alinear su estra-
tegia comercial con la seguridad vial, un dmbito que,
desde sus inicios, constituye su eje fundamental de
actuacién en materia de Responsabilidad Corpora-
tiva. La campafa, que arrancd en el dltimo trimestre
de 2013 y que tuvo dos oleadas mds en diciembre
de 2013 y en febrero de 2014, se combind con
la campafia de prescripcion de Matfas Prats desde
mayo de 2014, con excelentes resultados.

) | Perfil de /a Compania

COTIZADORES RESPONSIVOS

Siguiendo con su estrategia de implantacién de
webs responsivas, Linea Directa ha adaptado en
2014 su cotizador para los seguros de Hogar, por
lo que, a falta de la Linea de Negocios de Motos,
cuya adaptacién se realizard a lo largo del afio 2015,
todos los aplicativos de cotizacion de la compafiia ya
disponen de esta tecnologfa, que permite adaptar las
paginas web al soporte de busqueda. De hecho, Li-
nea Directa se convirtié en 2013 en la primera ase-
guradora en adaptar su canal on line de autos a los
smartphones, unos dispositivos que capitalizan una
parte muy importante de las blisquedas en Internet.



6L LIDERAZGO DE UNA MARCA

Ser Verdaderamente B

Grandes:en 2014, Linea | | | &Lderazgo pitblico ghradiaten 110 )
Directa ha trabajado | || Adrero de noticias ' 207 S ORG
para cons olidar su }I | ' Audiencias alcanzadas (millones) §27 20s| F09
posicionamiento como 'll; ; | Notas de prensa distribuidas 25 32 35
una de las compafiias con § (L22CiSn en MERCO Emprecas A2 s
mejOI’ I’eputadéﬂ del l; : poS/:CI:o'n en MEKCO Sectorial .4/ s o)
sector, lo que le ha llevado | I-;,OS'C'O’” = Mf(co oivcai sj 4; :

eConolCinnentos
a alcanzar el puesto 55 1 ¢ Popitlarided en Redes Socidles (menciones) |#.029| #-359] 3.390

en MERCO EMPRESAS.

SER VERDADERAMENTE GRANDES

Desde hace varios afios, Linea Directa viene apos-
tando por impulsar una importante labor de inves-
tigacion y reposicionamiento que le ha permitido
mejorar la percepcidn general del publico sobre
su marca, situdndola mds cerca de su objetivo final:
ser verdaderamente grandes. Para ello, la compafiia
quiere dar un salto cualitativo en el terreno repu-
tacional que le permita pasar de ser considerada
como la mejor aseguradora entre las mds baratas a
ser la mds competitiva entre las grandes.

En este sentido, y gracias, entre otras cosas, a sus exce-
lentes resultados financieros, a su Plan de Responsabi-
lidad Corporativa y a sus estrategias de comunicacién
corporativa y publicitaria, Linea Directa fue designada

en 2014 por el Monitor Empresarial de Reputacion
Corporativa (MERCO) como una de las compafifas
con mejor reputacién del pais. De hecho, la compa-
fifa alcanzd el puesto 55 en el rdnking general, lo que
supone una subida de 9 puestos respecto a 2013y
de 27 respecto a su primera inclusion, en el afio 2012.

Ademds, Linea Directa asciende hasta el 4° puesto
entre las compafifas de seguros, a pesar de operar
Unicamente en dos ramos y a contar sdlo con |9
afios de existencia en uno de los sectores mds ma-
duros y consolidados de la economia espafiola. Por
dltimo, MERCO también incluyd a Linea Directa
como la 10* compafifa espafiola con mejor reputa-
cién entre los periodistas de informacién econdmica.

REDES SOCTIALES

Durante el pasado ejercicio, Linea Di-
recta ha seguido impulsando en Redes
Sociales un dialogo directo con sus
comunidades, basado en la trasparen-
cia, el dinamismo y en el crecimiento
organico. Gracias a ello, el Grupo ha
experimentado un notable crecimiento
durante 2014 en todas sus comunida-
des, superando los 260.000 seguidores
en Facebook y los 35.000 en Twitter.
Ademas, el canal de Penélope Seguros
rozo los 5.000 seguidores en Facebook.

En 2014 se ha continuado prestando
apoyo a Atencion al Cliente, resol-
viendo las consultas de los asegura-
dos en coordinacion con los depar-
tamentos afectados. Por otra parte,
se ha dado soporte a la campana “La
Busqueda”, redirigiendo el trafico a
la pagina web de la DGT donde se
puede consultar el nimero de puntos
de cada conductor y dando respues-
ta a las preguntas de los conductores.
También se ha participado activamen-

te en el lanzamiento de “Suma en Li-
nea”, el programa de fidelizacion de la

compafiia, dandole difusion y relevan-
cia en Facebook.

Otro hito alcanzado durante el pa-
sado ejercicio ha sido el lanzamien-
to de la pagina de la Fundacion Li-
nea Directa en Facebook, que tiene
a la seguridad vial como principal
hilo conductor.
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BANKINTER: SOLIDEZ, SOLVENCIA
Y RENTABILIDAD

El afio 2014 ha resultado brillante para Bankinter,
titular del 100% del capital de Linea Directa, que se
ha consolidado como uno de los bancos mds sdli-
dos, solventes y rentables de Espafia. En el conjunto
del afo, la entidad obtuvo un beneficio neto de 276
millones de euros, un 45,3% mds que en 2013, el
mejor resultado de los dltimos siete afios.

La entidad ha duplicado en sélo dos afios su renta-
bilidad, hasta alcanzar un ROE del 8,3%, uno de los
mas elevados del sector financiero espafiol.

Hay que remontarse a tiempos pre-crisis para ver tal
volumen de ganancias, con importantes crecimien-
tos en todos los mdrgenes de la cuenta. Son unos
resultados de calidad, construidos sobre el negocio
tipico bancario y no sobre los rendimientos de la
cartera de renta fija, como es la ténica general en el
sector financiero. Bankinter estd recogiendo los fru-
tos de afios de buena gestidn y responsabilidad en la
préctica bancaria asf como la apuesta estratégica por
los negocios de seguros, banca privada y empresas.

La entidad, que se encuentra en una privilegiada
posicion a la hora de aprovechar el cambio de ci-
clo en la economia espafiola, se consolida como
uno de los bancos mds solventes de Espafia. Por

"/‘ g ) Organcs de Gobierno

55.157,7

ACTIVOS TOTALES 2014 MILLONES DE EUROS

275 ,9 (+45,3%)

BENEFICIO NETO 2014 GRUPO BANKINTER
MILLONES DE EUROS

una parte, mantiene la mejor calidad de activos del
sistema, con una tasa de morosidad que se reduce
hasta el 4,72%, casi tres veces menos que la media
del sector: Por otro lado, es uno de los bancos mds
capitalizados de Europa, como ya quedd acreditado
en los test de estrés a los que el BCE y la Autoridad
Bancaria Europea (EBA) sometieron a los bancos
del continente el pasado mes de octubre.

La buena salud financiera de la que goza Bankinter
ha tenido su reflejo en la evolucién de la cotizacion
de la entidad, con una revalorizacién en el afio del
34,4%. Un dato muy destacable, méxime cuando ya
en 2013 Bankinter fue el valor bancario mas rentable
de Europa, con una revalorizacién cercana al 150%.



11,87%

RATIO DE CAPITAL CETI

RATIO DE MOROSIDAD

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Es el médximo drgano de Gobierno de Linea Di-
recta Aseguradora y su mision principal es definir
su politica general y disefiar e impulsar el Plan
Estratégico de la compafiia.

Ademds, supervisa los principales dmbitos de ges-
tién del Grupo: el control presupuestario, el nom-
bramiento y retribucién de los altos directivos y las
operaciones societarias. Este afio el Consejo de Ad-
ministracién de Linea Directa se ha reunido | O veces
en cumplimiento de sus funciones.

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola

PRESIDENTE DE LINEA DIRECTAY VICEPRESIDENTE DE BANKINTER

Pedro Guerrero
PRESIDENTE DE BANKINTER

Maria Dolores Dancausa

CONSEJERA DELEGADA
DE BANKINTER

Rafael Mateu
CONSEJERO DE BANKINTER

Alfonso Saez
DIRECTOR GENERAL DE BANKINTER
CONSUMER FINANCE

Gonzalo de la Hoz
CONSEJERO DE BANKINTER

Gloria Hernandez
DIRECTORA DE MERCADO
DE CAPITALES DE BANKINTER

John de Zulueta
CONSEJERO DE BANKINTER

Miguel Angel Merino
CONSEJERO DELEGADO
DE LINEA DIRECTA

Pablo Gonzalez-Schwitters

SECRETARIO NO CONSEJERO
DE LiNEA DIRECTA

Situacion del Consejo a enero de 2015.
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COMITE EJECUTIVO

El Comité Ejecutivo estd compues-
to por el Consejero Delegado, los
Directores del Area de Gobierno
Corporativo, de Motor y Marketing,
de Personas y Comunicacién Inter-
na, de Gestion de Accidentes, de
Hogar, del Area Financiera, del Area
Técnica, del Area de Tecnologia y la
Direccidon de Nuez.

COMITE DE DIRECCION

El Comité de Direccién estd com-
puesto por los miembros del Comité
Ejecutivo y por los Directores de Li-
nea Directa Asistencia y del Area de
Secretarfa General.

Juan Manuel Granados Ana Sanchez

DIRECTOR DEL AREA DE MOTOR Y MARKETING DIRECTORA DE TECNOLOGIA
José Antonio Egido Pablo Gonzalez Schwitters
DIRECTOR DE GESTION DE ACCIDENTES SECRETARIO GENERAL

Patricia Ayuela
DIRECTORA DE LA LINEA DE NEGOCIO DE HOGAR

/ \ .
(RO) | Organcs de Gobierno
A Y



Miguel Angel Merino
CONSEJERO DELEGADO

David Pérez

DIRECTOR GENERAL
ADJUNTO DE FINANZAS

José Luis Diaz
DIRECTOR DE NUEZ

Mar Garre

DIRECTORA DE PERSONAS
Y COMUNICACION INTERNA

José Maria Maté
DIRECTOR DEL AREA TECNICA

Francisco Valencia

DIRECTOR DE
GOBIERNO CORPORATIVO

Julio Agullo
DIRECTOR DE LINEA DIRECTA ASISTENCIA

/
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IMPULSANDO LA INTEGRIDAD

J

En 2014, Linea Directa ha potenciado el desarrollo y la formacion sobre el
Cédigo Etico y sobre el Cédigo de Conducta para Proveedores. Ademas, ha
impulsado la Funcion de Cumplimiento Normativo, exigida por Solvencia Il.

CODIGO ETICO Y CODIGO DE
CONDUCTA PARA PROVEEDORES

Durante el pasado afio se ha apostado firmemente
por la formacion a los empleados de la compafifa so-
bre el Cédigo Etico y sobre el Cédigo de Conducta
para Proveedores, que constituyen dos herramien-
tas fundamentales en el dmbito de la prevencién de
riesgos penales de la compafifa. Esta formacidn se
ha impartido a todas las incorporaciones a plantilla
y ha incluido una prueba de autoevaluacion on line
que permite comprobar el grado de comprensién y
conocimiento de los empleados sobre los principios
éticos del Grupo.

* Para Linea Directa es wuna
prioridad forentar valores
?L(e’ Sean wuUn referente
para la sociedad en
Cransparencia, ética
% raSpeio. i

Pablo Gonzalez-Schwitters

SECRETARIO GENERAL

FUNCION DE
CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Con el objetivo de promover una cultura de inte-
gridad y respeto hacia las normas y los principios
recogidos en el Cédigo Etico, se ha potenciado la
difusion y el alcance de la Funcién de Cumplimiento
Normativo en toda la compafifa.

La Funcidn, exigida por Solvencia Il, se ha mate-
rializado a través de la Polftica de Cumplimiento
Normativo que fue aprobada por la Comision de
Auditorfa, Control Interno y Cumplimiento Nor-
mativo de Linea Directa el 15 de Julio de 2014. Por
otro lado, el Consejo de Administracion también
ha aprobado |8 politicas especfficas sobre riesgos y
sobre el Sistema de Gobierno de la compafifa, en las
que la Funcién de Cumplimiento Normativo ha par-
ticipado activamente. Ademds, también ha revisado
y coordinado su coherencia con la normativa inter-
na de Linea Directa y las exigencias de Solvencia Il.

Asimismo, durante 2014 se ha promovido la forma-
cién sobre cumplimiento legal a la plantilla de Linea
Directa, que incluye tanto soportes presenciales
como on line,ademds de ponentes externos.

ESQUEMA DE SEGUTIMIENTO DEL CODIGO ETICO

GESTOR ETICO

— Secretario del/ Con&%/'o
de Adpunistracidn.

. 40’/)7/‘17/‘557‘62 e/ Si1slenia de
335fz'o’n de consultas v denttn-
cias incorporado en /a welb.

/ drjanos de Gobierno

- Presenta a/ CO/?\S{Z/.O e/

informe ancal de Seﬁa//n/enz‘o
v camp/fmfenfo de/ Co’a’{go,

> Plan de impul/so

d/ Cédtjo é% /Co.
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Linea Directa controla los riesgos corporativos mediante una gestion
integrada y colaborativa entre las distintas areas de la compaiia, basada en

la eficiencia, la inmediatez y la transparencia.

Estar preparado ante posibles amenazas materiales y
reputacionales del Grupo Linea Directa es el objetivo
principal del Departamento de Gestidn de Riesgos y
Control Interno de la compafifa que, en colaboracion
con otras dreas, impulsa y disefia herramientas para
controlar y prevenir los riesgos corporativos.

En 2014, se ha finalizado la revisidn del registro de
riesgos operacionales y no operacionales de Linea
Directa, incluyendo al resto de las empresas del
Grupo como Linea Directa Asistencia y CAR. El
Departamento también ha efectuado 88 testing y
se han emitido 12| recomendaciones, de las cuales

70 ya han sido implementadas.
A lo largo de 2014, se ha consolidado el uso de la
herramienta de gestidén de riegos que se implantd
el aflo pasado, lo que ha supuesto una revision de
todos los procesos para adaptarlos a dicho ins-
trumento y a los requerimientos de Solvencia Il.
Ademds, se ha impartido una formacién especifica
sobre la herramienta a los usuarios implicados en
la gestidn de riesgos, en la revision de los resultados
de los testing y en el establecimiento de los planes
de accién.

RESULTADOS
Aeditoria Interna

6&5 Z1S5n
de Tesoreria

SOLVENCIA I

Proceso
de Kecobro

Es una normativa europea para mejorar el control y la
i medicion de los riesgos de las companias de seguros
o] cuya entrada en vigor esta prevista para 2016 y que se

Actas
de/ Con\Szgj‘o

fundamenta sobre tres pilares fundamentales: la medi-
i cion del activo, el pasivo y el capital, el control y la su-
! pervision del negocio asegurador,y la transparencia en

Calidad
de Datos

la informacion facilitada a la sociedad y al supervisor.

En 2014, el Departamento de Gestion de Riesgos y

Control Interno ha seguido trabajando en la preparacion
y adaptacion de los procesos internos a dicha directi-
va europea, elaborandose diversas politicas de gestion
de riesgos y otras materias requeridas por Solvencia Il.
Asimismo, se ha realizado un proceso FLAOR y se ha re-
definido el Marco de Gestién y la estructura del informe.
Por dltimo, se ha auditado el sistema de Gobierno y los
modelos internos, obteniendo una excelente valoracion.

Model/o
de Keservas

Sistena
de (Gobierno
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CUOTA DE MERCADO

59.326

INCREMENTO NETO CLIENTE!

1.865.621

CARTERA

a nuestro moo/e/o de negocio, gute a/ carecer e
/nz‘ermea//ac/on, rnos /vermzz‘_‘e of)-eder e/ qu/or \Segaro
or /9/‘36/0 T : &

Lineas de Negocio



los seguros de coches y los segur?)s de motos, ¢
productos en los que Linea Directa logrd revolucio-
nar el sector asegurador con un modelo de negocio
directo, sin intermediarios y profundamente eficiente.

Para ello, la compafifa cuenta con un amplio equipo
de profesionales y una detallada planificacion es-
tratégica que abarca procesos tan trascendentales
como la retencidn, la fidelizacidn, la generacién de
demanda, la venta o la atencidn al cliente.

En el dmbito de las ventas, 2014 ha sido un afio
extraordinariamente positivo, con un crecimiento

por las tarjetas de

que facilita y simplifica los t
y la integracion total de la herramienta
procesos de emision.

| en los

Para 2015, el Area se centrard en potenciar la factu-
racion en seguros de coches y motos con productos
mas completos, en continuar apostando las tarje-
tas de crédito como medio preferente de pago e
implementar la herramienta Speech Analytics en los
procesos de Retencidn y Ventas.

Internacional,

UN REFERENTE EN SERVICIO

> e

La Division de Internacional de Linea Directa se ha convertido en un referente
para los asegurados de habla inglesa y alemana residentes en Espafna, ademas
de ser un segmento de mercado con resultados muy satisfactorios.

La Division de Internacional, enmarcada dentro del
Area de Motor, fue creada en 1998 y es un referente
en calidad y excelencia para los asegurados de habla
inglesa y alemana residentes en Espafia. A pesar de
la fuerte competencia que existe en este nicho de
mercado, el Area Internacional contindia mantenien-
do unos resultados excelentes, algo que es posible
gracias a una estrategia comercial orientada a la ven-
ta de nuevas coberturas y servicios, que satisfagan
las necesidades especfficas del cliente, y a una firme
apuesta por la eficiencia.

En 2014, se ha trabajado intensamente en mejorar las
habilidades comunicativas de los tramitadores con el
objetivo de transmitir mejor al cliente las ventajas del
servicio de gestion de partes y accidentes que esta
Linea de Negocio ofrece a sus asegurados. Ademds,
se ha seguido apostando por una estrategia publi-
citaria orientada a medios tradicionales y online de
referencia para clientes de habla inglesa y alemana.

Gracias a su compromiso con la excelencia, el Ratio
de Retencién de Area Internacional ha aumentado
un punto respecto al ejercicio anterior Ademas, ha
conseguido el mejor resultado de la compafifa en
el Indice de Satisfaccién Neto, tanto en satisfaccidn
bal, con un 84,43, como en los procesos de ges-
tion wjcstros, con un 89,84
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POR LA SENDA DEL CRECIMIENTO
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La Division de Empresas del Grupo Linea Directa ha trabajado consistente-
mente en 2014 para incrementar el volumen de negocio y reducir la sinies-
tralidad, logrando unos resultados altamente satisfactorios.

2014 ha sido un afio marcado por importantes éxi-
tos para la Divisién de Empresas de Linea Directa.
Entre los hitos alcanzados, destaca una importante
mejora en los Ratios de Cancelacién de pdlizas res-
pecto al ejercicio anterior y un aumento de més de
un 3% en el Ratio de Retencién de la cartera, lo que
ha sido posible gracias a un equipo de profesionales
muy orientado al negocio y al cliente.

La Linea de Negocio de Empresas de Linea
Directa aumenté su rentabilidad en un 60% en
2014, superando el contexto econdmico de los

Ultimos anos.

Ca/ /d, aa/ )

COMO FUNDAMENTO DE LOS PROCESOS
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Ademds, desde el Departamento de Ventas se han
puesto en marcha dos importantes proyectos que
han permitido triplicar los volimenes de cross-selling,
que ha supuesto un 19,2% del total de la produc-
cién del Area. También, en 2014 se ha logrado una
importante mejora de la siniestralidad gracias a la
calidad en la suscripcién de riesgos.

Todo ello ha permitido a la Divisién de Empresas
de Linea Directa finalizar el ejercicio aumentando
su rentabilidad con un incremento del beneficio de
mas del 60% respecto al afio 201 3. Estas cifras de-
muestran que la tendencia negativa de los Ultimos
afios, causada por un contexto econémico adverso
que ha afectado fuertemente a las PYMES espaiio-
las, comienza a cambiar:

En 2014, el equipo de Calidad y Procesos de Linea Directa ha apostado por la
optimizacion de las herramientas de negocio y postventa del area, asi como

por las estrategias de captacion de clientes.

El Area de Calidad y Procesos de Linea Directa
tiene como objetivo ofrecer soporte técnico a
todos los procedimientos comerciales del Area
de Motor, aportando eficiencia, flexibilidad y ver-
satilidad a la distribucion de productos y al servicio
de postventa. Para ello, durante 2014, el departa-
mento impulsd la optimizacién de las herramien-
tas de negocio del ramo de Autos, incluyendo la
adaptacién de los cotizadores de la compafifa a la
tarificacion en agregadores y la implementacion de
aplicativos para el pago con tarjeta en los casos
de recobro.

Ademds, el departamento también potencid el dise-
fio responsivo en las distintas lineas de negocio, ini-
ciada hace dos afios, asi como el soporte técnico de
los nuevos productos. Por Ultimo, también coordiné
y mejoré el disefio de los procesos de ofrecimiento
de la tarjeta SUMA en los call centre de la compafifa
y en el desarrollo del marcador automadtico en las
llamadas comerciales de emisién.
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N ' s/ Penélope Seguros es el producto de la firme apuesta de Linea Directa por la

originalidad y su calidad.

Fruto de un intenso analisis de mercado en el que
participaron mds de 500 mujeres, Linea Directa
cred en 2012 Penélope Seguros, el primer produc-
to pensado por conductoras. La pdliza, que ofrece
servicios Unicos en el mercado como la cobertura
de Robo de Bolso, Asistencia en Carretera a Em-
barazadas o el servicio de Car Agenda, se centra
en potenciar aquellos valores como la tranquilidad,
la seguridad y la utilidad, acercando procesos tan
criticos como la reparacién del vehiculo o la asis-
tencia en carretera a las necesidades y demandas
de las mujeres.

Penélope Seguros es una marca pensada por
mujeres, cuyo objetivo principal es satisfacer las
necesidades de las conductoras, ofreciéndoles

coberturas a medida. < Vi,
\ V4
Para ello, la cober - -
tura de Robo del -
Bolso en el interior
del coche, prevé < -

una indemnizacion /

de hasta 200 euros

que incluye la ges-

tién de la baja de las

tarjetas de crédito. Ademas, por medio del servicio
de Asistencia en Carretera a Embarazadas, Penélope
Seguros se encarga de llevar a la asegurada vy a su
coche hasta un centro médico o hasta su domicilio,
si asf lo prefiere. Por Ultimo, a través de Car Agenda,
la marca gestiona la agenda de revisiones de su co-
che, evitando gestiones innecesarias.

Penélope incluye, ademds, coberturas como Asis-
tencia Juridica sobre temas tan diversos como la
legislacion laboral, fiscal o civil; la reparacion del ve-
hiculo in situ siempre que sea posible y servicios
como recogida y entrega del vehiculo, grida urgente
(asistencia en carretera sin limite de kildmetros) y
vehiculos de sustitucidn, entre otros.

\ dea ) - flexibilidad y la especializacién. Dirigida fundamentalmente a conductoras,
T\ ha encontrado una gran respuesta comercial gracias a su versatilidad, su

PENELOPE
SE DA A CONOCER

En 2014, Penélope ha afrontado su primera
campaia publicitaria especifica en radio e
Internet. Asi, coincidiendo con el inicio de la
campana de Linea Directa dirigida a jovenes
conductores, Penélope replicé el concepto
pero enfocandolo hacia el publico femenino.
En virtud de esta campaiia, cuyo publico ob-
jetivo eran las estudiantes Universitarias y de
FP2 de 19 a 25 afos, Penélope ofrece un des-
cuento equivalente al doble de la nota media
obtenida por cada conductora. La campaiia,
que tuvo una buena acogida en términos co-
merciales, tenia dos targets principales: las
propias estudiantes y sus madres, a la que
también se les aplicaba el mismo descuento
obtenido por sus hijas.

En cuanto a la planificacion de medios de la
campafa, Penélope diferencio entre distintos
tipos de publico objetivo: en el caso de las
“madres”, los impactos se dirigieron hacia
las radios generalistas y los grandes portales
de Internet, mientras que en el caso de las
“hijas”, se eligieron radios musicales, Spoti-
fy, Youtube y portales de internet dirigidos
a jovenes.




" Swuma en Linea

FIDELIZANDO A LOS CLIENTES
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En 2014, Linea Directa ha lanzado uno de sus proyectos mas ambiciosos,
“Suma en Linea”, el Programa de Fidelizaciéon de Clientes con el que los
conductores pueden ahorrar significativamente en el seguro del coche.

En 2014, Linea Directa ha puesto en marcha un
ambicioso programa de fidelizacion de clientes lla-
mado “Suma en Linea", uno de los grandes hitos
de la compaiiia este afio. Este proyecto, Unico en
el sector asegurador, tiene el objetivo estratégico
de fidelizar a los mds de 2 millones de clientes de
la aseguradora y constituye un instrumento de gran
valor para mejorar la relacién con la cartera.

B .

linea directa
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“Suma en Linea” es un programa asociado a la
tarjeta SUMA, una tarjeta gratuita de puntos con
la que los asegurados pueden obtener descuentos
para la renovacién de su seguro a través de los
gastos derivados del uso del vehiculo, tales como
el repostaje de combustible, las reparaciones, el
mantenimiento del coche o la [TV, entre otros. Para

ello, Linea Directa se ha asociado con partners de
primer nivel como Cepsa, Norauto, Midas y Tienda
en Linea, con los que comparte una clara orien-
tacién al cliente y una vinculacién con el mundo
del motor.

A lo largo de 2014, se ha concluido el plan piloto
de"Suma en Linea”y se han puesto en marcha los
sistemas necesarios para su lanzamiento. Ademas,
se ha creado un call centre especifico para atender
las consultas de los asegurados, asf como para ges-
tionar las relaciones con las empresas asociadas
al Programa. Se ha creado también una seccidn
propia en la web de Linea Directa donde se pu-
blica periédicamente informacion de interés para
sus usuarios. Por Ultimo, y con el objetivo de dar
a conocer la tarjeta SUMA, se han realizado im-
portantes acciones de comunicacion a través de
los medios informativos y de las Redes Sociales.

“Suma en Linea” es un programa
de fidelizacidn dnico en el sector
asegurador, gracias al cual el cliente
puede ahorrar directamente en la
renovacion de su pdliza.

Todo ello ha llevado a SUMA a alcanzar una exitosa
tasa de activaciones del 12% del total de tarjetas
enviadas, lo que supone 24.000 clientes que ya estdn
suscritos al Programa.

=N LINEH
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La Linea de Negocio de Hogar
de Linea Directa es una pieza
clave en el crecimiento del Grupo.
El Ramo de Hogar aporta a la
entidad 56 millones de euros en
primas y mds de 332.000 pdlizas
a la cartera.

rentadilidad v crecinyento

En los ultimos tres afios, la seccion de Hogar de Linea Directa ha duplicado
practicamente el volumen de su cartera, consolidandose como un verdadero

caso de éxito en el sector asegurador.

En solo 7 ejercicios de actividad, el seguro de Hogar
de Linea Directa se ha consolidado como la segunda
Linea de Negocio de la compafifa por volumen de
facturacién, de cartera y rentabilidad, aportando el
8,3% del volumen de primas devengadas del Gru-
po durante el pasado afio. De hecho, Linea Directa
emitié en 2014 mds de 56 millones de euros en
primas de Hogar
(un 21,9% mas que
en 201 3), registran-
do un crecimiento
de mds de 53.000
pdlizas respecto al
ejercicio anterior,
Todo ello le ha
permitido superar
los 332.000 clien-
tes en cartera, lo
que le ha converti-
do en un caso de éxito unico en el sector asegurador,
ascendiendo en el tercer trimestre de 2014 hasta el
puesto |6 en el Rdnking nacional de primas del ramo.

Ademds, la Linea de Negocio de Hogar ha expe-
rimentado una gran mejora en los ratios de baja
de clientes, tanto en nuevo negocio como en re-
novaciones, gracias, en gran medida, a la deteccién
proactiva de cualquier problema relacionado con la
gestién o el precio.

Respecto a la calidad del servicio, uno de los rasgos
distintivos de los productos y servicios de Linea Di-
recta, los Indices de Satisfaccién Neto del Area de
Hogar siguen consoliddndose entre los mejores del
Grupo. De hecho, en 2014, la Linea de Negocio de

Hogar ha registrado niveles de calidad cercanos a la<. -
excelencia con un ISN de 90,51 enVentas,de 87,67 -

en Atencién al Cliente y de un 83,45 en Gestidn
de Accidentes. Un proceso, este Ultimo, que pese a
su complejidad y cardcter critico, ha experimentado
una mejora de més de | 1,50 puntos en los dltimos 3
afios gracias, fundamentalmente, a la mejora de los
procesos v a la calidad de las redes de colaborado-
res de la compafifa.

Sl Linea ds /\/egoc/o de '

la facturacidn por primas

Patricia Ayuela i
DIRECTORA DE LA LiNEA
DE NEGOCIO DE HOGAR

%oﬁar Aha expehmenz(aa/o
Un potente crecirnento en

de/ 21,9% frente a/ 1,3% de/
sector, /o gute demuestra |
e/ éxito de nuestro b

moa/e/ o de hegocfo 5

Respecto a la estrategia comercial desarrollada por
el Area durante el pasado afio, la compafifa ha apos-
tado por la inclusién de sus seguros de Hogar en
agregadores, siempre con el objetivo de continuar
su politica de crecimiento, expansidn y generacion
de demanda.




PROCESOS MAS EFICIENTES

En 2014, el Area de Hogar de Linea Directa Asegu-
radora ha puesto en marcha importantes mejoras
en varios procesos de negocio y de soporte. Entre
ellos, se encuentra el lanzamiento del cotizador para
smartphones, que al adaptarse a las dimensiones y
peculiaridades del dispositivo de busqueda, facilita la c4€7‘€(4 DE CLIENTES DE %064,(
experiencia de navegacion y acorta notablemente el
proceso de compra.

Ademas, se ha implementado un sistema automadtico 332.404
de actualizacién de provisiones y se han mejorado
considerablemente la aceptacién de presupuestos
de reparacion en la gestién de accidentes y las fun- 2785966
cionalidades de los sistemas automaticos de pago.
Por uUltimo, también se han producido importantes

avances en la deteccién y prevencién del fraude en
los siniestros de Hogar. 21g .45

OBJETIVOS 2015: MAS RENTABILIDAD,
MEJORES PROCESOS

Los principales objetivos para 2015 en la Linea
de Negocio de Hogar de Linea Directa son seguir
incrementando la facturacién, igualar o superar la
aportacién al Grupo en materia de rentabilidad y
continuar adquiriendo mds volumen de cartera.
En cuanto a los procesos, los retos giran funda-
mentalmente en torno a tres prioridades: apostar
por la coherencia de la tarifa para incrementar
la competitividad de la compafifa, simplificar los
procesos de Gestion de Accidentes para incre-
mentar la productividad y la eficiencia y, por dltimo, 20l 2012 2013 2014
implementar gradualmente el autoservicio on line
para clientes.

RENTABILIDAD Y CRECIMIENTO

LA LINEA DE NEGOC IO DE HOGAR HA +19,2%
REGISTRADO NIVELES DE CALIDAD CRECIMIENTO

CERCANOS A LA EXCELENCIA. ANUAL DE
CARTERA

\/ 30 ) | Lireas de Negocio
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Linea Directa Asistencia es la compaiia de asistencia en viaje y peritaciones
del Grupo Linea Directa. Aio tras afo, apuesta por la innovacién y la
especializacion como medio de construir una propuesta rentable, eficiente

y de calidad.

En 2014, Linea Directa Asistencia ha continuado apos-
tando por la excelencia como denominador comdn
de todos sus procesos. Asf, durante el pasado afio,
Linea Directa Asistencia realizé cerca de 500.000 ser
vicios que alcanzaron un Indice de Satisfaccién Neto
global (ISN) de 81,44. Ademds, procesos tan criticos
como el de Asistencia enViaje y el de Atencidn Tele-
fénica del call centre, registraron un ISN de 84,66 y de
91,31, respectivamente, dos indicadores cercanos a la
excelencia. Estos resultados son producto del disefio
y puesta en marcha de un riguroso sistema de cali-
dad, asf como de la decidida vocacién de servicio al
cliente inherente a la cultura corporativa del Grupo.

En 2014, Linea Directa Asistencia realizo cerca

7

de 500.000 servicios que alcanzaron un Indice de
Satisfaccion Neto global de 81,4

Linea Directa Asistencia también ha continuado
apostando por potenciar y optimizar el servicio
de verificacidn de riesgos, que ha realizado mds de
| 14.000 valoraciones y que han supuesto un ahorro
de mds de 565.000€ en dafios preexistentes a la
contratacién. Ademds, durante el pasado ejercicio se
ha dado un paso mds en el soporte de acciones co-
merciales del grupo, apostando por la venta cruzada
de seguros de Hogar y brindando soporte a'‘Suma
en Linea”, el programa de fidelizacién de Linea Di-
recta, contactando con mds de 4.000 clientes para
informar y ofrecer las ventajas del plan.

GESTION DE PERSONAS

El reto de este afio respecto a la gestion de perso-
nas en Linea Directa Asistencia ha sido promover
actitudes como la orientacién comercial, la voluntad
para aceptar y promover el cambio y la cooperacién
en el trabajo. Para ello se ha lanzado un programa
sobre actitud comercial en el call centre que poten-
cia la automotivacion y la gestién de las emociones.
Ademas, en el terreno del desarrollo profesional se
ha continuado apostando por el programa Avanza,

Julio Agullo

ay

“ Linea Directa se Aa
consolidado coro
wuna de /as mejores |
Compapias de Servicios ‘\
de/ sector, gracias a L
gute lodos rnuestros
procesos Se disesan
Con Un Umio oéjef/\/o-’
satistacer a/ cliente.” [

LINEA DIRECTA ASISTENCIA

clausurado con la conferencia de Diana Clark, asf
como por el programa individual de coaching dirigi-
do al equipo lanzadera.

VOCACION POR INNOVAR

En 2014, Linea Directa Asistencia lanzé un nuevo
sistema de fotoverificacion accesible a través de
los smartphones y que se integra en la aplicacién
“En Ruta”. El nuevo sistema permitird a los clientes
enviar las fotograffas y la documentacién requerida
para la verificacién del vehiculo desde el teléfono
mdvil, sin necesidad de desplazarse al taller o con-
certar una cita con el perito.

Ademas, se ha potenciado el sistema de seguimien-
to de las grdas en tiempo real, a través del que mds
de 60.000 clientes han podido saber en qué lugar
se encontraba la grida que les iba a prestar servicio.

DIRECTOR DE ol

o)
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José Luis Diaz
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Una idea Banlkinter

Nuez es la marca del Grupo Linea Directa especializada en la venta on line
de seguros, un entorno en el que se ha convertido en el lider absoluto en el
sector, con mas de 200.000 seguidores en Facebook y casi 30.000 en Twitter.

“Nuez es la demostracidn
de/ srrart ProCesS1ng :
qp//‘caa/o a los 583Mr05 . En
esle Sentido, soros wuna |
propuesta rentable, eficient e'.gj|
v Comprometida gute estanet.
/lamada a transtormar e/ " ‘!

Seclor aSegarado/‘.“ e
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Nuez es una marca eficiente, comprometida, cerca-
na y participativa, especializada en la venta directa
de seguros a través de Internet y Redes Sociales. Su
actividad se apoya en tres esferas complementarias:
la patrimonial, la lddica y la participativa.

En el dmbito patri-
monial, Nuez ofre-
cesupdliza3en |,
que redne en un
dnico seguro tres
bienes asegurados:
la casa, el coche y la moto, con un solo precio y un
solo vencimiento. Para ello, cuenta con un tarifica-
dor que ofrece el desglose de los 3 productos a un
precio hasta un 30% mds barato que la media del
mercado, respondiendo asf a su vocacién por ofre-
cer las primas mds competitivas de todo el sector,
un objetivo que logra en el 85% de las peticiones
de precio que recibe.

Nuez ofrece | milldn de euros para
proyectos sociales y cuenta con casi
230.000 seguidores en Redes Socidles.

RETOS NUEZ,
CONSTRUYENDO SUENOS

Nuez pone a disposicion de la sociedad | millén
de euros para el desarrollo de proyectos sociales
que pueden ser propuestos y votados libremente
por los internautas en la web de la marca y en las
redes sociales. De esta forma, por cada colabora-
dor que apoye la propuesta, Nuez aporta hasta 7
euros al proyecto.

Desde la creacion de los Retos Nuez en mayo de
2011, la marca ha recogido mas de 600 iniciativas a
las que ha entregado mds de 175.000 euros repar-
tidos en diversos dmbitos, entre los que destacan
la proteccidn animal y medioambiental, el apoyo a
menores en situacion de vulnerabilidad y la ayuda
a las familias.

Nuez ha financiado parte de proyectos como “Edu-
cacién para todos”, de la ONG Naya Nagar, que
pretende escolarizar a menores en Nueva Dehl,
o el programa “Vencer al cancer” de la asociacién
Asidn, que organiza colonias en verano para me-
nores enfermos de cdncer.
Ademas, ha financiado tera-
pias con caballos para nifios
con discapacidad y financia-
do parcialmente las bodas
de 22 parejas.

2014: MAS COMPROMETIDOS,
MAS INNOVADORES

En 2014, Nuez ha seguido apostando por la innova-
cién y el compromiso social con una iniciativa dnica
en el sector: ayudar a las familias a pagar los gastos
de la“vuelta al cole”, incluyendo los libros de texto,
el transporte, los comedores o los uniformes. Asf,
por cada voto que cada nifio reciba en su pdgina
web, Nuez se compromete a pagar entre 7y 16
euros para financiar el proyecto.
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CAR, Centro Avanzado de Reparaciones, el taller del Grupo Linea Directa,
destaca por su equipo de profesionales, la calidad de sus servicios y su firme

apuesta por la innovacion tecnolégica.

Siete afios después de su creacién en 2007, CAR el
Centro Avanzado de Reparaciones de Linea Directa,
se ha consolidado como referente del sector en
calidad, eficiencia y productividad. Durante 2014, el
taller ha realizado una fuerte apuesta por la innova-
cién tecnoldgica implantando nuevos métodos para
mejorar y controlar el servicio al cliente. Ademds,
desde este afio, CAR cuenta con presencia en In-
ternet y en los dispositivos mdviles, lo que permitird
al taller tener una mayor visibilidad en la Red y le
facilitard el contacto con sus clientes.

CAR es una pieza totalmente estratégica
dentro del Grupo Linea Directa, ya que
sus multiples iniciativas aportan un valioso
conocimiento a la compania.

En 2014, el taller del Grupo Linea Directa ha vuelto
a renovar el sello “Madrid Excelente”, un reconoci-
miento que certifica la calidad en el servicio y en los
procesos operativos, y que convierte a CAR en un
ejemplo de excelencia.

CAR continda siendo un instrumento de gran
utilidad para el Grupo, ademds de un laboratorio
de pruebas que aporta un valioso conocimiento
a la compafifa en la optimizacion de los costes de
reparacion. Este afio, el taller ha testado distin-
tos baremos de aplicacion de pintura, asf como
nuevas herramientas informdticas que, en breve,
pasardn a aplicarse a toda la red de colaborado-
res de la compafifa.

En 2014, CAR ha sido reconocido con el premio al
mejor taller de pintura de carrocerfa de Espana y
Portugal en la primera edicién del concurso Master
Painters en una final que se celebrd en el marco del
Salén del Automdvil de Madrid. Este galardén pone
de manifiesto la alta cualificacion y profesionalidad del
equipo de CAR. Ademds, el taller realiza una impor-
tante contribucién social, colaborando con diversos
centros de formacion como la Escuela del Henares y

los Salesianos Ciudad de los Muchachos, y apoyando
la insercion de los jovenes en el mundo laboral.

Gracias a todo ello, CAR ha alcanzado la cifra de
5.700 érdenes de reparacion durante el dltimo ejer
cicio, lo que supone un incremento del 5% respecto
a2013.

VOLCADOS EN LA CALIDAD

SERVICIOS GARANTIZADOS

% Garantia de pintura de por vida.
—» Garantia de dos afios en arreglos de chapa.

—» Servicio gratuito de recogida y entrega del
vehiculo a domicilio.

REPARACIONES CON CALIDHAD

—» Equipo de profesionales cualificado.

—» Controles periodicos de calidad.

b Instalaciones e instrumental con
tecnologia punta.

ATENCION PERSONALIZADA

% Monitorizacion y seguimiento de la repa-
racion dia a dia.

—» Informacién de la fecha de entrega por
medio de SMS.

INNOVACION TECNOLOGTCA

— Herramientas de gestion que permiten
costes mas ajustados para el usuario.

% Uso de aplicaciones para facilitar
el contacto telematico.

MEDIOAMBIENTE

5 Clasificacion y reciclaje de residuos soli-
dos y liquidos.
—» Utilizacién de pinturas al agua.

—» Automatizacion de los procesos para
evitar el uso innecesario de papel.




Areas de
Soporte

(7eS5t/Sn de Ao cidentes

Calidad, cormprornso, personas

Para Linea Directa, un accidente de trafico es,
ademas de un proceso critico, una gran oportuni-
dad para responder a la confianza que los clientes
han depositado en la compania. Por eso, Linea
Directa trabaja afo tras afio para optimizar los
procest}s de tramitacion y reclamacion, aportan-
do soluciones que logren responder a las expec-

Wﬂos,

Aay personas con normbre v apellidos. Por« j
eso, lodos nitestros esfiuerzos Se centran. {7
en responder a las necesidades del cliente,

especia/mente en e/ momento mds dificil

. JOSE ANTONIO EGIDO ,
3S&E‘QiRECT0R DEL AREA DE GESTION DEACCIDENTES = . . 3
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DANOS MATERIALES

En 2014, Linea Directa ha impulsado la mejora
de los procesos de tramitacion del dafio mate-
rial identificando las necesidades de cada cliente
y ajustando al maximo los procesos de gestién a
cada tipo de siniestro. Para ello, durante el pasado
ejercicio, Linea Directa apostd firmemente por la
segmentacion de cartera como medio de lograr
la excelencia en la tramitacién, asignando a cada
expediente un perfil especifico de gestion segin
la tipologfa del siniestro y segun las necesidades e
inquietudes de cada asegurado.

Ademas, se han optimizado y desarrollado diversas
herramientas de contacto con el cliente, tales como
la informacidn a través de la pagina web o de un
sistema especifico de mensajerfa on line. Este so-
porte, denominado Hitos, permite contactar direc-
tamente con el gestor para conocer el estado de
tramitacion del expediente, e incluye procesos tan
criticos como la valoracién de dafios, la evolucidn
de la reparacién del vehiculo o las reclamaciones
en via amistosa.

En el dmbito de la reparacién, en 2014 se ha rea-
lizado una profunda renovacion y actualizacién de
la Red deTalleres colaboradores, que ha tratado de
combinar la concentracién de voldmenes con la ca-
pilaridad territorial, fundamental en una compafifa
como Linea Directa. Ademads, gracias al Proyecto
Movilidad, los clientes que elijan un taller colabora-
dor; podrdn disfrutar de un vehiculo de sustitucion
sin ninguin coste afiadido; una medida que, sin duda,
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DANOS CORPORALES Y
RESPONSABILIDAD CIVIL

En los siniestros con declaracién de dafios corpo-
rales se han agilizado todos los procesos internos,
asi como la coordinacién con las redes juridicas y
médicas. En este sentido, Linea Directa ha querido
prestar especial atencion al lesionado desde el mis-
mo momento de la toma de parte, adelantdndose
a sus necesidades y facilitando su reincorporacién a
su vida personal y profesional.

En este sentido, Linea Directa ha incrementado nota-
blemente el direccionamiento a sus centros médicos
colaboradores, lo que ha permitido hacer un seguimien-
to mas detallado de los lesionados y sus tratamientos.

En los siniestros con declaracion
de dafios corporales se han
agilizado todos los procesos

internos, asi como la
coordinacion con las redes
juridicas y médicas.

Ademds, gracias a la especializacion de los gestores
de siniestros tanto en los procesos de culpa como
en la valoracion del dafio, se ha conseguido reducir
notablemente la judializacion de los siniestros, con el
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ha ayudado a mantener los ratios de satisfaccién en onsiguiente ahorro en los costes medios y en los
. niveles.cercanos a la excelencia. vid los expedientes.
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En 2014 se ha realizado una profunda
renovacion y actualizacion de la Red de Talleres
colaboradores, que ha tratado de combinar

la concentracidén de voldmenes con la
capilaridad territorial.




SOPORTE Y PROCESOS

En 2014, se ha tratado de potenciar la reingenie-
rfa de los procesos de valoracién y reparacién de
los dafios materiales, implementando, junto a la
empresa norteamericana GT Motive, una nueva
herramienta de gestion en el Centro Avanzado de
Reparaciones (CAR), el taller de Ultima generacion
del Grupo. La implantacién definitiva del nuevo
sistema se extenderd a todos los colaboradores
de la compafifa a lo largo del afio 2015. Ademds,
también se ha iniciado la optimizacién y redisefio
de los procesos de gestion de recambios y de las
peritaciones fisicas, absolutamente estratégicos para
el departamento.

Otro proyecto clave del afio 2014 ha sido la puesta
en marcha de la Valoracién del Dafio Corporal, asf
como la Gestién de la Agenda del Tramitador bajo
la tecnologfa BPM, que ha permitido automatizar un
gran ndmero gestiones que no aportan valor final
al cliente. Por otro lado, se ha optimizado el canal
web y el canal mdvil como via de comunicacion y
autogestién de los asegurados.

DETECCION DEL FRAUDE

Durante el pasado ejercicio, Linea Directa ha segui-
do incrementando la presidn sobre el fendmeno
del fraude al seguro de autos, cuyo coste sectorial
se estima en torno a los 1.000 millones de euros
anuales, lo que provoca un sobrecoste de casi 40
euros en cada pdliza de coche.

Gracias a la optimizacién de
los procesos de deteccion
y gestion impulsados por

la compania, Linea Directa
estima en 32 millones de
euros el volumen de ahorro
neto logrado en 2014.

En este sentido, gracias a la optimizacion de los
procesos de deteccién y gestidon impulsados por la
compafifa, Linea Directa estima en 32 millones de
euros el volumen de ahorro neto logrado en 2014,
casi un 10% mds que el afio anterior.

Ademds, el Equipo Antifraude de Linea Directa fue
distinguido por los Premios sectoriales del seguro
de ICEA (Investigacién Cooperativa entre entidades
Aseguradoras) en cuatro categorfas: Mejor Investiga-
cién, Mejor tramitador antifraude, Mejor detective,
y Mayor porcentaje de fraude detectado.

INICIATIVAS PARA “PROYECTO CLIENTE 2.0"

N Facilitar el acceso a/ drea de clientes.

X Wabilitar e impulsar nuevos eventos automddicos Sobre la reclaracidn a
Compapias Cornlrarias.

V  Zncorporar /as 3355/01735 Sobre lesSiones en /a aplicacidn rvi/ “En Ruta
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Tecnol og/a )

UN PILAR DEL MODELO DE NEGOCIO

LA

/"\ N/
e

La tecnologia constituye uno de los pilares esenciales en el modelo de negocio
de Linea Directa, basado en la innovacion, la eficiencia y el contacto directo

con el cliente.

El modelo de negocio de Linea Directa revolu-
ciond el sector asegurador hace ahora 20 afios al
prescindir de las redes de oficinas, de los edificios
emblemdticos y de los agentes e intermediarios
en los procesos de distribucién. Este ahorro, que
permite ofrecer productos de la méxima calidad a
precios muy competitivos, exige la creacién de una
potente cultura de la tecnologia y la innovacién
en la organizacion, ya que es preciso dar servicio a
toda Espafa desde una Unica localizacién, atender
millones de llamadas
al afio y dar soporte a
procesos tan comple-
jos y diferentes como
Asistencia en Carretera,
Gestidn de Accidentes,
Atencién al Cliente o
Ventas, entre otros.

Para ello, el Area de

Tecnologfa de Linea Di-

recta Aseguradora ha impulsado en 2014 diversos
proyectos que por su importancia estratégica, estdn
llamadas a sentar las bases del futuro crecimiento
de la compafifa.

g Z‘edno/ogl’a aporta
va/or y eficlencia Y
crecirvento al negoc/o.
Por eso, e/ Area
de TéCno/ogfa de /a
compapia Crabaja apio
Zras aso pPara /03/‘62/‘ e/
o \/‘ef/\/o de todos: ser :
verdaderamente 3/‘62/70/35 3

Ana Sanchez Galan
DIRECTORA DEL AREA DE TECNOLOGIA

En 2014, el Area de Tecnologia

APOYANDO EL CRECIMIENTO

Las principales consecuencias del salto cualitativo dado
por Linea Directa en 2014, han sido el incremento del
volumen de llamadas recibidas y emitidas, el aumen-
to de las transacciones realizadas en los sistemas del
Grupo Y la implementacion de diversas mejoras en los
procesos de negocio. Para afrontarlos, el Area de Tec-
nologfa ha realizado un profundo andlisis de las llamadas
realizadas hacia el mainframe, con el objetivo de brin-
dar un servicio de calidad
y controlar los costes de
consumo de la compafifa.

s

ha realizado un profundo andlisis
de las llamadas realizadas

hacia nuestro mainframe con el
objetivo de optimizar los costes y
potenciar la eficiencia.

En este andlisis, el Area
logré identificar todas
las llamadas que po-
dian ser gestionadas a
través de un sistema de
memoria temporal, que
ha involucrado durante
todo el afo a los departamentos de Desarrollo, A
quitectura y Sistemas y que ha obtenido grandes
ahorros da partir del mes de agosto.

Otra prioridad desarrollada por el Area durante el
afio 2014, ha sido la optimizacién de las llamadas
emitidas, cuyo volumen ha aumentado notablemen-
te respecto a ejercicios anteriores. En este sentido,
para mejorar el proceso Yy acortar los tiempos me-
dios de gestidn, se ha implantado una solucién de
emisidn automdtica que gestiona los contactos no
Utiles para incrementar asi la eficiencia. También se
estd trabajando en soluciones que permitan gestio-
nar automdticamente tanto las llamadas entrantes
como las salientes que se operan a través de agente.
Este sistema, ademds de mejorar la visién cliente en la
llamada, optimiza la gestidn, los tiempos y el éxito en
el contacto, permitiendo fijar pardmetros en funcién
de un gran ndmero de variables definidas en cada
proceso: nimero de agentes existentes, tiempos de
atencidn, porcentaje de contacto positivo, tasa de
abandono deseada o el nimero de reintentos por
casuistica de llamada, entre otros. Todo ello ha per-
mitido aportar unos resultados excelentes.

(37
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BUSINESS INTELLIGENCE

En 2014 se ha continuado desarrollando el proceso
de Business Intelligence iniciado el afio anterior, que
tiene por objetivo centralizar todos los datos de
negocio de las diferentes marcas y empresas del
grupo: Linea Directa Aseguradora, Penélope Segu-
ros, Nuez, Linea Directa Asistencia o CAR. Para ello,
se ha creado un repositorio centralizado orientado
a la consulta y el andlisis bajo el soporte de dos
procesos de reingenierfa de gran envergadura: SAS
y Reporting, que tienen por objetivo optimizar y
reducir el tiempo medio de respuesta.

En 2014 se ha apostado por
potenciar Business Intelligence,
centralizando todos los datos de
negocio de las diferentes Lineas de
Negocio de la compania.

También dentro del terreno de la gestidn y accesibili-
dad de la informacién, se ha afrontado otros proyec-
tos de gran importancia estratégica para la compafifa,

como la mejora de la calidad y la trazabilidad del
dato o el seguimiento y optimizacidn del batch.

Por ultimo, el Area ha seguido dando respuesta a
las necesidades del negocio, participando y desarro-
llando los cotizadores responsivos en los procesos
de distribucion, asi como dando respuesta a las ne-
cesidades tecnoldgicas de los nuevos productos y
servicios del grupo, a la gestion integrada del gasto
o disefiando la nueva aplicacion de Gestion de Ac-
cidentes basada en los procesos BPM.

%

INNOVACION

Para Linea Directa, la innovacion conforma un proceso
creativo de gran importancia estratégica que aporta

valor al cliente, al negocio y la propia organizacion.

Por eso, cuenta con un departamento especifico que
gestiona, impulsa y coordina la creatividad existente
en la compaiia.

En 2014, el Area de Innovacion de Linea Directa ha tra-
bajado, entre otras iniciativas, en la coordinacion de las
mejoras de la aplicacion “En Ruta” para smartphones, es-
pecialmente dirigida a conductores. Esta herramienta, que
ya ha registrado mas de 160.000 descargas, cuenta con
multiples servicios de gran utilidad, como solicitar asis-
tencia en carretera sin hacer llamadas o informar sobre

como proceder en caso de accidente, entre otras muchas.

Durante este afio, Innovacién ha coordinado a las areas
implicadas en la implementacion de la fotoverificacion
en “En Ruta”, que permite a los clientes enviar las fo-
tografias y la documentacion del vehiculo desde su te-
léfono, evitando asi tener que desplazarse al taller o
concertar una cita con el perito.

Ademas, también ha trabajado en la digitalizacion de la
tarjeta “Suma en Linea”,incorporando informacion so-
bre sus ventajas en la aplicacion “En Ruta”. Este proyec-
to, que se ampliara en 2015, tiene previsto introducir en
la aplicacion de la compaiiia un cédigo QR que permiti-
ra usar el programa de fidelizacion de Linea Directa sin
llevar fisicamente la tarjeta, asi como consultar el saldo
de puntos y los descuentos acumulados.

) | Areas de Soporte
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En 2014 se ha implementado el 1l Plan Director de RSC de Linea Directa, que,
bajo el lema “Aqui y Ahora” sienta las bases estratégicas de la compaiia en
materia de Responsabilidad Corporativa.

IT PLAN DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2014 - 2016

GRUPOS DE INTERES Fundacién
- Ay Linea Directa
o CLIENTES Y NO CLIENTES -

« EMPLEADOS « SEGURIDAD VIAL
~ « PROVEEDORES 2 : : « INVESTIGACION -
< ACCIONISTAS ; - CARRETERA |« DIVULGACION

_ + PERIODISTAS 2 . : : i : iy L FO.RM'A"(‘:I:"OH ;

Linea Directa
Aseguradora

+ SEGURIDAD
EN EL HOGAR
* CONCIENCIACION DE  SSEESS
HABITOS SALUDABLES
.
' R
* HUELLA DE CARBONO \.“_\\ <
GRUPO LINEA DIRECTA RS
+ SOSTENIBILIDAD

11 Plan Director de RSC 2014-2016

Fue aprobado por el Comité de Direccion miento y puesta en valor de sus Grupos de
de Linea Directa en enero de 2014 y fue Interés. Para ello, se identificaron en primer | "=
elaborado en colaboracion con Forética, lugar a aquellos stakeholders que mantenian
asociacion dedicada a la RSC lider en Es-  una relacion contractual con Linea Directa,
paia, que evalué los avances conseguidos tales como los empleados, los clientes y los ot
y diagnostico el alcance de las acciones, el  proveedores. Posteriormente, se afiadieron

avance en materia de sostenibilidad y la  todos aquellos grupos con los que la compa- =

eficacia del | Plan Director. Esta organiza- fia se relaciona de forma habitual y los que _‘"\ ;. PERSOBAN

cion, compuesta por destacadas empresas, podrian verse afectados indirectamente por S8 ° TRANSPARENCIA
expertos y profesores de RSC, destaco el  su actividad. Este proceso, que fue impulsado ' Y REPORTING
gran avance de la compaiiia en la evaluacién  y coordinado por los mandos intermedios | ¢ LUCHA CONTRA
del impacto de las acciones y en el cumpli-  de las areas afectadas, fue aprobado por el b L EL FRAUDE
miento de los indicadores previstos en el Comité de Responsabilidad Corporativa de |
Plan Estratégico.Ademas, Forética asesor6é  Linea Directa, que agrupa a todos los directo-
a la compahiia en el proceso de reconoci- res de la compafia,ademas de su Presidente.
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EL MIX DE LA RsC
(PLAN 201-2013)
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El nuevo Plan ha permitido al Grupo continuar im-
pulsando su proceso de madurez en el dmbito de
la Responsabilidad Corporativa, para lo que funda
su materialidad en un profundo andlisis del contex-
to actual. En este sentido, tres crisis fundamentales
marcan el nuevo horizonte: la crisis econdmica, la
crisis social y la crisis medioambiental. La prime-
ra, iniciada en 2008, es la responsable de la des-
truccion de gran parte del tejido empresarial de
nuestro pais y del aumento del paro. En el sector
asegurador, ha supuesto la
calda en la venta de vehi-
culos y el estancamiento
del mercado inmobiliario.
Por su parte, la crisis so-
cial se caracteriza por el
envejecimiento de la po-
blacién, por una natalidad
en retroceso, por la menor
inversién publica, por el au-
mento de la precariedad y
la exclusién social, y por
una accidentalidad que, si
bien se ha visto reducida,
sigue alcanzado cifras de
mortalidad vy lesividad in-
aceptables. Por dltimo, la
crisis medioambiental ha
sido causada por el cam-
bio climdtico, que implica
fendmenos meteoroldgi-
cos violentos.

Comunmcacidn

Lide rﬂjo

Conscientes de ello, bajo
el lema “Aqui'y Ahora”, el
Grupo Linea Directa ela-
bord su Plan de Accién a
3 afios, posiciondndolo en torno a 4 lineas de ac-
tuacién que fijan sus compromisos en materia de
Responsabilidad Corporativa.

CARRETERA

En 2014 se ha constituido la Fundacién Linea Di-
recta, que canalizard los dmbitos de investigacidn y
divulgacién en materia de SeguridadVial, incluyendo
una iniciativa Unica en el sector: la convocatoria de
un Premio para emprendedores en materia de se-
guridad en carretera.

CASA

El objetivo de crear hogares seguros para las per-
sonas supone para Linea Directa uno de los ejes
fundamentales en materia de RSC. Para ello, la com-
pafifa elabora estudios e informes sobre accidentali-
dad en el dmbito doméstico y desarrolla diferentes
acciones divulgativas en la sociedad.

CLIMA

Linea Directa estd firmemente comprometida con
el respeto al medioambiente, y promueve valores
como la sostenibilidad vy la gestion eficiente de los
recursos disponibles. Para ello, dispone de politicas
de optimizacion energética que apuestan por las
energias renovables, asi como de auditorfas espe-
cializadas. Por Ultimo, realiza acciones como la me-
dicién de la Huella de Carbono, que el pasado afio
se amplié a todo el Grupo, un paso clave para lograr
el objetivo de reduccién de las emisiones de GEI.

CORPORATIVO

La linea corporativa tiene a las personas como eje de
actuacién fundamental. La promocion y desarrollo de
valores como la igualdad, la integracidn, la alineacién
de los intereses personales con los de la compafiia o
la accidén social. Para ello, se dispone de un Plan deVo-
luntariado Corporativo, un Programa de Teletrabajo o
de integracién de la discapacidad, llamado “Sin Limites'.

f MATRLZ DE MADUREZ Y DIAGNOSTICO DEL AVANCE DE LA BSC

EN LINEA DIRECTH, SEGUN FORETICA
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Did/. ogo con empleados,
LAS PERSONAS, NUESTRA RAZON DE SER

& & El Area de Personas y Comunicacién Interna de Linea Directa Aseguradora
tiene como mision fundamental impulsar el talento y el compromiso en la
6 6 & 5 organizacion, conformandose como un socio estratégico de la totalidad de

las areas de la compaiiia.

El Area de Personas y Comunicacion Interna de
Linea Directa Aseguradora tiene por objetivo fun-
damental construir una compafifa sélida, humana y
eficiente. Para ello,impulsa una estrategia de Gestion
de Personas basada en cuatro pilares fundamentales:
consolidarse como un socio estratégico de todas

El Area de Personas y Comunicacion Interna
de Linea Directa Aseguradora tiene por objetivo
fundamental construir una compafia solida,
humana y eficiente.

las dreas de la compafifa; potenciar el talento; el
compromiso en la organizacién y dejar huella en la
sociedad dando a conocer un modelo de gestion de
personas capaz de conseguir ambiciosos resultados
de negocio gracias a la implicacién de las personas.

CANALES DEDIALOGO

* COMUNIDADESVIRTUALES + CONVENCION ANUAL
* INTRANET * ANUARIO INTERNO

* NEWS LETTER * ENCUESTASY
GENTE EN LINEA FOCUS GROUP

* DESAYUNOSY REUNIONES + CANAL DEATENCION
TRIMESTRALES CON EL AL EMPLEADO
CONSEJERO DELEGADO
Y LA DIRECTORA * HERRAMIENTAS
DE PERSONASY MULTIMEDIAY
COMUNICACION COMUNICADOS

Mar Garre |
' DIRECTORA DE PERSONAS }"

Y COMUNICACION INTERNA

“én el Area de Personas |
v Comunicacidn Interna

de Linea Directa nos i

Sentimos Socios il
eSZ‘/‘dZ‘égl‘CO\S de Zodas III
/as dreas de negocio y |
lenemos la vocacidn |
de potenciar e/ talerts
v e/ Comprornso en
la organizacidén.”

Dentro de esa vocacidn por actuar como punto de
apoyo del crecimiento de los profesionales de la
compafifa, desde el Area se han impulsado durante
2014 varias iniciativas para potenciar el desarrollo
en la organizacién.

Uno de los grandes proyectos del Area de Personas
y Comunicacién Interna durante 2014, ha sido la
gestion de la retribucidn variable. Para ello, se ha
desarrollado un sistema que permite fijar objetivos
por drea, por departamento o incluso de forma in-
dividual, asi como seguir mensualmente la evolucién
de los indicadores y calcular el importe para cada
empleado. De esta forma, la retribucion variable re-
conoce los diferentes rendimientos, premiando los
logros de cada empleado segiin su desempefio.
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Asimismo, siempre con el objetivo de potenciar la
cercanfay la accesibilidad del equipo de Personas y
Comunicacién Interna, se han creado varias unida-
des especializadas de Business Partners de Recursos
Humanos en otros centros de trabajo de la com-
pafifa. Esta iniciativa, que ha contado con una gran
acogida, ha contribuido a impulsar un trato directo
y cercano con todos los empleados de la compafifa.

Linea Directa Aseguradora tiene por objetivo
construir una compania sdlida, humana y eficiente.
Para ello, impulsa una estrategia de Gestién de
Personas basada en cuatro pilares fundamentales:
ser un socio estratégico de todas las dreas de la
compania; potenciar el talento; el compromiso en la
organizacion, y dejar huella en la sociedad.

Por Ultimo, en virtud del “Proyecto Paraguas”, 30
peritos procedentes de Linea Directa Asistencia se
incorporaron al Area de Gestién de Accidentes a
finales de 201 3. Esta accidn, que tenia el objetivo de
mejorar uno de los procesos clave de la tramitacién
de accidentes, ha exigido una estrecha colaboracion
y coordinacion entre los departamentos afectados,
ademds de una importante labor de reestructura-
cién que ha necesitado de la intervencién de todos
los equipos de Personas y Comunicacién Interna.

UN EQUIPO CON TALENTO

En 2014, se ha impulsado y desarrollado el Progra-
ma Talento, lanzado durante el afio anterior. Durante
este ejercicio se ha dado un paso mds en la defini-
cion de los puestos clave de la compafifa, lo que ha
permitido crear un mapa de talento en el que se
identifican los perfiles requeridos, las necesidades
en el refuerzo de posiciones clave y la planificacidn
para la gestion en este dmbito.

Ademds, en 2014 se ha lanzado "@prende”, la
nueva plataforma online de formacion de Linea
Directa, basada en la flexibilidad, el dinamismo y
la autonomfa de los empleados en la gestidn de
su aprendizaje. En este sentido, “@prende” facilita
la organizacién de itinerarios formativos, tanto de
cardcter individual como colectivo, e incluye un gran
ndmero de soportes tales como foros, tutorfas o
blogs en los que se pueden compartir conocimien-
tos y experiencias.

) | Nuestros Compromisos

Fruto de su firme apuesta por el talento y la for-
macién, Linea Directa también ha creado el Pro-
grama Becas Talento, una iniciativa que se enmarca
en el compromiso de la compafifa con la sociedad
y la gestidn del talento. Este proyecto tiene como
objetivo brindar la oportunidad a estudiantes de
postgrado y mdster de poner en préctica sus co-
nocimientos, mejorar su formacién, asi como fa-
cilitar su insercién en el mundo laboral. Ademds,
esta iniciativa pretende convertirse en un elemento
estratégico dentro de las polfticas de Recursos Hu-
manos en la captacién de talento para cubrir los
puestos clave de la compafifa. Por ello, Linea Directa
selecciona estudiantes con formacién actuarial, en
matemdticas, en marketing o en administracion y
direccién de empresas para realizar practicas en
la compafifa con una duracién de hasta 6 meses.
En el proceso de seleccién, Linea Directa tiene en
cuenta aspectos como el expediente académico, el
potencial, la madurez del candidato y su capacidad

de trabajo en equipo.
’ o
‘o o °

Otro de los proyectos clave en 2014 ha sido la crea-
cidn y puesta en marcha de un nuevo sistema de
Gestidn del Desempefio, que apuesta por la agilidad
y la sencillez, asi como una mayor conexién con la
estrategia de la compafifa.

Por ultimo, se ha apostado también por la utiliza-
cién de redes sociales para captacién de candidatos
de alto potencial. Para ello, en coordinacién con
Comunicacion Externa, se ha desarrollado una
campafa de captacidn para incrementar el nime-
ro de seguidores y para publicar un mayor ndmero
de noticias.



EL VALOR DEL COMPROMISO

El compromiso de las personas
constituye una ventaja competiti-
va decisiva a la hora de construir
una compafifa rentable, eficiente
y en continuo crecimiento. Para
ello, se han lanzado diversos
programas y proyectos que tie-
nen como objetivo fundamental
fomentar la vinculacién entre el
empleado y la compafia.

Ademads, con el objetivo de propiciar el alineamiento
estratégico de los empleados, en las primeras sema-
nas de 2014 se celebrd la Reunidn Anual en la que el
Comité de Direccién compartié el Plan Estratégico
y las prioridades de la compafifa para el afio. Asimis-
mo, cada trimestre se celebran sesiones informativas
en las que tanto el Consejero Delegado como el
Equipo de Direccidn dan a conocer la evolucion de
la compafifa y los resultados de cierre del trimestre.

ACCION SOCIAL

Para ello, se ha
puesto en marcha
la campafa “Linea
Directa Piensa en Ti", que trata
de recopilar; organizar y poner en
valor el amplio abanico de venta-
jas de los empleados, que incluye
medidas tan diversas como la re-
tribucién flexible, los seguros de
vida, las pdlizas para empleados,
importantes descuentos en co-
ches recuperados, programas de
formacién y desarrollo, la promo-
cién de los hdbitos de vida saluda-
ble o la participacion en proyectos
solidarios, entre otras muchas.

Durante el pasado ejercicio la Red de Voluntarios
de Linea Directa, que cuenta con mds de 80 em-
pleados que priorizan las acciones a desarrollar, ha
realizado un gran ndmero de actividades, entre las
que destaca la formacién sobre SeguridadVial a mas
de 200 personas con discapacidades psiquicas. Estos
cursos, realizados en la Fundacidn Juan XX, consis-
tieron en diversas acciones formativas teatralizadas
basadas en juegos.

Ademas, se ha potenciado el “Rincén Solidario”, un
punto de informacion y recogida de materiales para
los proyectos solidarios que han tenido como be-
neficiarios a organizaciones como Hogar el Olivo,
Fundacién ANAR, Unicef o Accién contra el Ham-
bre, entre otros.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Linea Directa impulsa la creacién y el desarrollo de un
entorno de trabajo adecuado y seguro para todos sus
empleados. Para ello, cuenta con un Servicio de Preven-
cion de Riesgos Laborales propio que ha logrado man-
tener los indices de siniestralidad laboral en unas tasas
inferiores a la media del sector; reduciendo la duracién
de las bajas en un 50%.

Para ello, durante 2014, se realizaron mas de 300 reco-
nocimientos médicos,ademas de una potente campana

de vacunacion contra la gripe a la que se adscribieron

mas de 100 empleados y mas de 320 revisiones oculares.

Ademas, se aposto firmemente por la formacion a través
de varios proyectos: la formacién e-learning, que incluye
un soporte online que se adapta a las necesidades y a la
carga de trabajo de cada empleado, cursos practicos
de extincion de incendios y la realizacion de varios si-
mulacros de evacuacion en los centros de trabajo de
la compafia.




Didlogo con clientes,

PASION POR LA CALIDAD

Para Linea Directa la excelencia en el servicio es su mejor valor. La compaiia
analiza periédicamente la percepcion que sus principales grupos de interés
tienen sobre la entidad con el objetivo de disefiar y establecer planes de
mejora, siempre con el fin Gltimo de alcanzar la satisfaccion total del cliente.

Linea Directa estructura la gestion de la calidad en
torno a cuatro ejes de actuacién principales: la cali-
dad evolutiva, la calidad objetiva, la calidad interna y
la calidad percibida.

CALIDAD EVOLUTIVA

A lo largo de 2014, se ha continuado trabajando
en la consolidaciéon de CAPTUR@), proyecto cuyo
objetivo es mejorar
la calidad de los da-
tos personales de los
clientes. Para ello, se ha
incorporado a Galgo,
instrumento para la ges-
tion integral de la car-
tera, las direcciones de
email validadas por los
asegurados a los que se
ha realizado alguna encuesta de satisfaccion. Ade-
mas, con el objetivo de medir la calidad de la web,
se han incorporado nuevas encuestas para evaluar

Evolutiva

Linea Directa gestiona la calidad
en torno a cudtro ejes estratégicos:
la calidad interna, la calidad
objetiva, la calidad evolutiva y

la calidad percibida.

la herramienta online de gestién de pdlizas de au-
tos. Asimismo, se ha realizado un benchmark de los
dispositivos mdviles y de la pagina web.

El Departamento de Calidad también ha traba-
jado en el Proyecto Hucha, una iniciativa para
reducir los costes en los procesos de encuesta
telefénica. Ademds, ha participado muy activa-
mente en las auditorfas de Madrid Excelente,
certificado que reconoce la excelencia en el ser-
vicio de Linea Directa
Aseguradora y de su
taller CAR.

Coincidiendo con el Dia
Mundial de la Calidad, se
celebrd la lll Edicion de
los Premios a la Aten-
cion Telefénica con el
fin de reconocer la labor
de las personas de los call centre de Linea Directa
con mejores resultados en las encuestas realizadas
a los clientes.

Percibida _
EMPLEADOS

CLIENTES

)| Nuestres Compromisos




CALIDAD OBJETIVA

Durante 2014, una de las prioridades del Departa-
mento de Calidad ha sido realizar un estricto con-
trol sobre los abandonos de llamadas en los call
centre para que no superaran en ningun caso el 5%,
objetivo que se ha cumplido satisfactoriamente. Para
ello, se ha llevado a cabo un seguimiento exhaustivo
de los nuevos proveedores y se han ajustado los
procedimientos de atencidn al cliente con la herra-

CALIDAD INTERNA

Para Linea Directa también es una prioridad la
calidad en el servicio que las diferentes dreas de la
compafifa se proporcionan entre sf. Para ello, mide
periddicamente la percepcidn que los empleados
tienen sobre la labor de los distintos equipos de
soporte, siempre con el objetivo de impulsar me-
didas de mejora. En 2014, una de las novedades
en este sentido ha sido la entrega de un premio

mienta de Gestidn Virtual Hold. a los departamentos que mejor resultado obtu-

vieron en las encuestas de calidad interna. En esta

Linea Directa mide periddicamente la percepcion
de los empleados sobre la labor de los equipos
de soporte, siempre con el objetivo de identificar
dmbitos de mejora.

UNA QUEJA,
UNA OPORTUNIDAD

Para Linea Directa una queja de un
cliente es siempre una oportunidad
de mejora, ya que le brinda una oca-
sion de corregir y mejorar la calidad
de los procesos y los servicios de
la compaiiia. Para ello, el Servicio de

primera edicion, el Centro de Atencién al Usuario
(CAU) y el Area de Personas y Comunicacién
Interna han sido reconocidos como los equipos
mejor valorados por los propios empleados de

Atencion al Cliente de Linea Directa
prioriza todas las quejas que recibe

Linea Directa por su accesibilidad, la rapidez, la
eficacia y el esfuerzo por atender las necesidades

de los clientes con el fin de ofrecer-
les una respuesta rapida y eficaz.

En 2014, la Linea Directa ha recibido
2.079 incidencias, de las cuales 75,3%
son reclamaciones y el 24,6%, quejas.
En cuanto a su resolucion, el 35,8%
de ellas fueron resueltas a favor del
cliente. En relacion a la distribucion
de las incidencias por Areas de Ges-
tion, el 58,9% del total pertenece a
Gestion de Accidentes, el 30,1% a
Gestion de Pdliza, el 6,01% a Coti-
zacion y Cierre, el 2,6% al Servicio
de Asistencia en Viaje y finalmente,
el 2,3% a otros Servicios Adicionales.

El mayor volumen de incidencias se
localiza, por orden, en los siguientes
temas: rehuse de dafos por decisio-
nes periciales, aplicacion del Condi-
cionado en la gestion del siniestro
Y, por ultimo, gestiones relacionadas
con la cancelacion de la pdliza.

del cliente interno.

LA SHATISFACCION
DE LOS CLIENTES

2013 2014
ISN ATENCION TELEFONICA 87,33 87,39
ISN SATISFACCION
Satisfaccién general 80,13 79,56
Satisfaccién proceso 79,81 79,67
TELEFONIA
Entrantes 7.777987 8.275.633
9% Abandono 3,42% 4,87%
BENCHMARK (estudio realizado por ICEA) 87,90 86,80

ISN: indice de Satisfaccién Neta.




José Maria Maté
DIRECTOR DEL AREATECNICA

“ La seleccidn de r/eégoS es wUn

Proceso clave Pa «{na, COmpaﬁ/’a dei-;'.

Sequros. Por eso, e/ Area 7Técrica

de Linea Directa impulsa wuna
relaciSn lranspareste con e/ cliente

f&(e /ﬂe/‘fyﬂie @MSZ(Q)‘ al MQXIMO /os

precios Y potenciar /a ca//o’ao’

ISN ENCUESTAHS DE, ATENCION

TELEFONICA POR AREAS Y PROCESOS

(46 )
%

ISN: indice de Satisfaccién Neta.
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Area ISN - Call centre Promedio

Anual

Ventas nacional 87,02

Retencidn particulares 87,60

MOTOR Recobro 88,68

Internacional Clientes 87,96

Empresas (Ventas/Clientes) 87,14

Dafo Material 84,16

CONVENIO-RC Material 8343

GESTION DE Resp. Material 82,98

ACCIDENTES Con Contrario 85,18

Sin Contrario 84,24

Dafio Corporal 82,31

Ventas 90,51

HOGAR Clientes 87,67

Gestion de accidentes 83,45

ggg:fgk{g“vo Gestion quejas 81,79
LINEA DIRECTA

ASISTENCIA Asistencia en Viaje 91,31
Total 87,39

CALIDAD PERCIBIDA

Linea Directa se ha centrado en todos aquellos
procedimientos que tienen una incidencia directa
en la satisfaccion del cliente. En el dltimo afio, se ha
trabajado para mejorar la atencidn telefénica impar-
tiendo formacién a todos los usuarios internos y ex-
ternos que tienen una relacién directa con el cliente,
con el fin de concienciar sobre la importancia de la
calidad percibida y de alinear la atencién telefdnica
al estilo de comunicacién de la compafifa definido
en GenZero, manual de atencion telefénica de Linea
Directa. Asimismo, se ha incluido en las encuestas a
los nuevos proveedores de la compafifa para con-
trolar que sus indices de satisfaccién cumplen con
los rigurosos criterios de la compafifa.

En 2014, el Indice de Satisfaccion
Neto en el proceso de Atencidn
Telefénica se situé en 87,39, mds de
dos puntos por encima del umbral de
la excelencia.

Todo ello ha permitido mejorar el Indice de Sa-
tisfaccién en Atencion Telefdnica respecto a 2013,
situdndolo en 87,39. El resto de indicadores se han
mantenido en niveles cercanos a la excelencia. En
2014, también se ha llevado a cabo un focus group
para recopilar informacién de gran valor para Linea
Directa sobre la opinidn que los usuarios tienen del
servicio de gestién de multas. Ademads, se ha puesto
en marcha un nuevo proyecto que persigue mejorar
la opinidn de los clientes a los que se ha rehusado
alglin dafio tras un siniestro, con el fin Ultimo de me-
jorar los Indices de Satisfaccién del Area de Gestién
de Accidentes.

Finalmente, y con el objetivo de averiguar qué gra-
do de conocimiento tienen los clientes sobre las
politicas de Responsabilidad Corporativa de Linea
Directa en materia de SeguridadVial, se han incluido
preguntas especfficas en los cuestionarios de satis-
faccién. De los resultados se desprende que casi un
5% de los asegurados conocen las iniciativas de la
compafifa en este aspecto.
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IMPULSANDO EL COMPROMISO
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Los colaboradores de Linea Directa son una pieza clave en el éxito de la com-
paiiia, una relacién que se basa en la busqueda continua de la excelencia, la

confianza mutua y la transparencia.

Fomentar una relacion basada en la confianza, la
transparencia y la ética con sus colaboradores es
clave para Linea Directa, un pilar fundamental en su
modelo de negocio ya que, en muchas ocasiones,
constituyen el rostro de la compaiiia y tienen un
contacto directo con los clientes.

Para promover un didlogo abierto y cercano con

responsables basadas en el Cédigo Etico de Conducta
para proveedores, aprobado por el Consejo de Admi-
nistracién de Linea Directa en 2012, que se basaen 5
principios fundamentales: Etica y transparencia; Cum-
plimiento normativo y respeto a la libre competencia;
Confidencialidad y respeto a la propiedad intelectual;
Respeto a la legislacién laboral y a los Derechos Hu-
manos Y la Proteccion del Medio Ambiente.

sus proveedores, la compafifa cuenta con diversos
soportes tecnoldgicos como laWeb de Colabora-
dores, una herramienta disefiada para interactuar
e intercambiar informacién con ellos. Este instru-
mento de gestidn permite sistematizar todos los
procesos productivos de la compafifa, tales como
las gestiones administrativas, las reclamaciones, las
reparaciones o las valoraciones de dafios materiales
y corporales, entre otros.

q> 4,7 M€ (12,2%)

AHORRO TOTAL

=> 99%

PROVEEDORES ESPANOLES

Ademds, Linea Directa cuenta con un Portal de
Compras propio, donde se explican las condiciones
generales de los concursos y se impulsan practicas

GANADOKES
ST V EDICTION
PREMIO PROVEED

r

] OK€s
V PREMIO PROVEEDORES LINEA DIRECTA —

- CATEGORIA DE

En 2014, Linea Directa ha celebrado laV Edicion del Premio Provee- —_- EXCELENCIA EN EL SERVICIO

dores, un premio con el que la compafiia reconoce el buen hacer

de todos aquellos profesionales, colaboradores y partners que han
destacado por la calidad en el servicio durante el afio,aumentado
asi su vinculacién y compromiso con la organizacién. La novedad de
esta edicion ha sido la incorporacion del Codigo Etico en las bases
legales del concurso, lo que garantiza que todos los colaboradores
premiados cumplen con los principios éticos de la compafia.

Los candidatos para el Premio Proveedores son propuestos por
los responsables de cada departamento para alguna de las tres
categorias que se premian:“Excelencia en el Servicio”,“Innovacién
e Implicacién en los Procesos”, “Responsabilidad Social Corpo-
rativa”. En el caso de los reconocimientos a la excelencia en el
servicio y a la innovacion e implicacion en los procesos, se premian
dos categorias: Business to Business (B2B), si prestan el servicio
directamente a Linea Directa, y Business to Consumer (B2C) para
los que ofrecen el servicio al cliente final.

B2B: NEW TANDEM

B2C: MORVAL CONSULTORES
JURIDICOS Y FINANCIEROS

CATEGORIA DE INNOVACION
E IMPLICACION EN LOS PROCESOS

B2B:SHERLOCK AUTO

B2C: ARVATO BERTELSMANN-
QUALYTEL TELESERVICES

CATEGORIA DE RESPONSABILIDAD

SOCIAL CORPORATIVA

- FUNDACION MASHUMANO



La gestidn medioambiental,

UN ACTIVO DE FUTURO

/% En 2014, Linea Directa ha continuado apostando por la eficiencia energética,
la sostenibilidad medioambiental y la reduccion de su impacto en el entorno.

En 2012, Linea Directa apostd por poner en marcha
la medicién de la Huella de Carbono de su actividad
aseguradora. Dos afios después, esta iniciativa se ha
extendido a todas las dreas del Grupo, cumpliendo
asi el objetivo de consolidacién del Segundo Plan
de Director de RSC 2014-2016. En este sentido, la
medicién de la Huella de Carbono es una muestra
de la firme apuesta de Linea Directa por una ges-
tidn medioambiental responsable que incluya indi-
cadores sdlidos y objetivos para la gestion, control
y reduccién de las emisiones.

OTRAS INICIATIVAS SOSTENIBLES

La implementacién de iluminacidn LED en todas las
compafiias del Grupo ha supuesto un ahorro energéti-
co importante desde 201 3.Durante 2014 se han incor-
porado estos sistemas luminicos tanto en Linea Directa
Asistencia como en Nuez. Ademds, se ha continuado
impulsando medidas para optimizar la eficiencia energé-
tica,tales como la unificacién de servicios en los edificios,
la mejora en la gestién de la climatizacion, el uso de
paneles solares para regular la temperatura del agua o
el apagado automético de los equipos a las 00.00 horas.

Otras Consumo Grupos Calefaccion o o
emisiones  eléctrico  electrogenos TOTAL (2) En 2014, la compafifa participé en la iniciativa de
WWEF “La hora del planeta”, una accién global que
tiene por objetivo luchar contra el cambio climético.
SOx @®) 1.559.183,91 5.946.30 . | 565.130.21 Ademds, se han iniciado contactos con la Oficina Es-
pafiola de Cambio Climdtico, adscrita al Ministerio de
NOx @® 1.091.831,63 314.304,52 404.149,64 1.495.981,27 Agricultura, Alimentacién y Medioambiente, con el
COVNM @ - 59.463,01 20.207,48 79.670,49 fin de disponer de una estrategia eficaz para afrontar
CO© . 135.915,47 52.539.45 188.454,92 los distintos retos medioambientales y poder com-
CH4 ® ) ) 5.658,09 5.658,09 pensar la Huella de Carbono de la compafiia.
N20O ® - - 9.699,58 9.699,58 Este esfuerzo continuado, ha quedado reflejado en

una mejora sensible en la Matriz de Madurez de
Madrid Excelente.

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

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

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

Estos indicadores son facilitados directamente por
las diferentes dreas de las compafifa, e incluyen
reportes sobre el consumo de gas natural, gasoil,
electricidad o los kilémetros realizados por sus em-
pleados, tanto in itinere como en misién. Ademds, se
realizan acciones para contener el gasto interno del
papel y el consumo de agua.

CONSUMO ELECTRICO 2013 VS 2014

Linea Directa

Linea Directa Aseguradora
Asistencia

El incremento de la
actividad econémi-
ca de la compaiiia
ha implicado un
aumento en la
actividad de los edi-
ficios. La diferencia

La implementacion de
iluminacion LED, asi
como el desplazamiento
progresivo de una parte
de los empleados a Tres
Cantos y el menor
consumo de las nuevas
con el ano 2013 oficinas supusieron en

El Célculo de la Huella de Carbono de 2014 se ha
realizado con estimaciones objetivas, atendiendo al supone un 43%, 2014 una reduccion
modelo GHG Protocol, que identifica las emisiones 6012 GJ.

directas, indirectas e inducidas. Ademds, este afio ‘\?I ‘\?J
se han incluido los indicadores de Linea Directa
Asistencia, que este ailo ha cambiado de sede con

el consiguiente impacto en las mediciones, asi como ' .
los de Nuez, que, por su propia estructura, tiene

. . 2013 2014 2013 2014
una huella directa muy reducida.

/ \
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LINEA DIRECTA
ASISTENCIA

YUELLA DE CARBONO NUEZ

LINEA DIRECTA
ASEGURADORA

PLAN MEMORIA

2013

2014

2013

2014

2014

EMISIONES CO, DIRECTAS (TN)

POR CONSUMO GAS NATURAL / GASOIL

307,4

260,4

47,3

34,6

3,28

EMISIONES/EMPLEADO LINEA DIRECTA ASEGURADORA
*Gas Natural (1.142.845 Kwh/Nm3) ** Gasoil Tipo A (10.000l)
Fuentes factores de emision Informe de Inventarios GEI 1990-2008

y Plan de Energias Renovables en Espafa 2005-2010

0,18

0,16

EMISIONES/EMPLEADO LINEA DIRECTA ASISTENCIA
*Gas Natural (115.510,6 Kwh/Nm3) ** Gasoil Tipo A (11,23 )
Fuentes factores de emision Informe de Inventarios GEI 1990-2008
y Plan de Energias Renovables en Espana 2005-2010

0,22

0,16

EMISIONES/EMPLEADO NUEZ

*Gas Natural (16.068,47 Kwh/Nm3)

Fuentes factores de emision Informe de Inventarios GEI 1990-2008
y Plan de Energias Renovables en Espafa 2005-2010

EMISIONES CO, INDIRECTAS (TN)

0,2

POR CONSUMO DE ELECTRICIDAD

687

717

157

63,78

7,57

EMISIONES/EMPLEADO LiNEA DIRECTA ASEGURADORA

Fuentes del factor de emision: Observatorio WWF Espaiia

0,4

0,4

EMISIONES/EMPLEADO LINEA DIRECTA ASISTENCIA

Fuentes del factor de emision: Observatorio WWF Espaiia

0,72

0,29

EMISIONES/EMPLEADO NUEZ

Fuentes del factor de emision: Observatorio WWF Espaiia

EMISIONES CO, INDUCIDAS (TN)

0,44

DESPLAZAMIENTOS IN ITINERE

1.611

1.616

190,4

160,48

19,3

VIAJES DE EMPRESA

5,1

5,6

2,7

No disponible

AGUA (Se ha realizado un célculo méas exahustivo)

2,6

5

No disponible

0,25

0,04

PAPEL

149,1

163,9

2,2

1,88

0,45

TOTAL

1.767.8

1.790,5

1953

64,2

19,79

EMISIONES/EMPLEADO

1,1

0,9

0,73

1,16

Fuente de factores de emision Agencia Europea de Medio Ambiente (EEA) 2014, reciclapapel.org

(Las emisiones debidas al consumo de agua incluyen la distribucion y la depuraciéon de las mismas para el suministro municipal).

PLAN DE MOVILIDAD EFICIENTEY SEGURIDAD VIAL

Linea Directa ha podido comprobar el interés despertado
entre sus empleados respecto a sus iniciativas de movilidad.En
2013, se puso en marcha el Plan de Movilidad y SeguridadVial
de la compania, que incluia entre sus acciones la creacion de
una plataforma tecnoldgica de promocién del vehiculo de alta
ocupacion, con el objetivo de facilitar a los empleados una he-

rramienta en la que compartir y planificar sus desplazamientos.

Otro de los grandes proyectos desarrollados durante el pa-
sado ejercicio fue impulsar la utilizacion de la Plataforma para
el uso de coche compartido, una iniciativa a la que se suma-
ron |36 empleados y 47 rutas distintas, mas del doble que
el afio anterior.Ademas, la promocion del car pooling se ha
incentivado con la disposicion de | | plazas de aparcamiento
para aquellos conductores que participan en el programa.

3
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Fundacion
Linea Directa

fundacion E
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En 2014 se ha creado la Fundacion Linea Directa, uno de los grandes hitos de
la compaiiia este afo. La Fundacion emerge con vocacion de permanencia y
con el fin fundamental de aportar valor a la sociedad dentro del ambito de
la Seguridad Vial a través de cuatro lineas de actuacion: la Divulgacion, la

Investigacion, la Formacion y la Accion Social.

Bajo el lema "Por la Seguridad Vial. Aqui' y Ahora”,
la Fundacién Linea Directa tiene como principal mi-
sién reducir el nimero de victimas en las carreteras
espafiolas a través de cuatro ejes de actuacién: la
Divulgacidn, la Investigacion, la Formacion y la Ac-
cién Social. Todas ellas siempre con el denominador
comun de reducir a cero el ndmero de victimas en
accidentes de tréfico y promover habitos responsa-
bles al volante.

La Fundacién Linea Directa pretende convertirse en
un referente en materia de SeguridadVial en Espafia
y para ello, ha impulsado a lo largo del afio distin-
tas acciones como los Estudios de SeguridadVial, el
Premio Periodistico de SeguridadVial, el Premio Em-
prendedores y SeguridadVial, el Curso de Destreza
en la Conduccidn o el Calendario Solidario en favor
de alguna asociacién o fundacidn que actde en pro
de la seguridad en carretera, entre otras.

Tras una década en la que se han alcanzado im-
portantes logros en materia de Seguridad Vial, re-
duciendo el nimero de fallecidos en carretera en
Espafia en un 72%, es fundamental no caer en el
conformismo, ya que alin queda mucho por hacer.
En el horizonte, nuevos desafios para la Seguridad
Vial tales como el envejecimiento del parque de
vehiculos o el aumento de la movilidad y de los
desplazamientos, entre otros. Un reto comdn en el
que, desde la Fundacién Linea Directa, se impulsa la
implicacion de toda la sociedad.

El acto de presentacién de la Fundacién, que tuvo
lugar en el mes de abril en el Palacio Ferndn Nufiez
de Madrid, contd con la participacidn de Raul Rojas,
Profesor de Inteligencia Artificial de la Universidad
Libre de Berlin y creador del “coche auténomo”,
un vehiculo que, gnacids a:un complejo sistema de
control, puede circular sin conductor.

1



" B{Zjo e/ lema ‘Por la 583&(/‘/c/ac/ Vid/. 4?&(/’ v
Ahora’, la Fundacidn Linea Directa nace con
e/ oé/'ef/\/o de loarar wn Suero: reducir a Cero
los Fallecidos en accidente de ¢rifico.”

Francisco Valencia
DIRECTOR DE GOBIERNO CORPORATIVO
-

PATRONATO

La Fundacion Linea Directa cuenta en su Patronato con importantes personalida-

des de la politica, la empresa y los medios de comunicacion.

PRESIDENTE

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola,
Presidente de Linea Directa.

PATRONOS

Pere MGC/GS, Presidente de la Comision de
Seguridad Vial del Congreso de los Diputados.

Pedro Guerrero, Presidente de Bankinter.

o

P ere /\/ avdarro, Ex Director General de Trdfico.

NO PATRONOS

Director General de la Fundacion:

Francisco VG/@I’)C/U, Director de Gobierno
Corporativo de Linea Directa.

VICEPRESIDENTE

Miguel Angel Merino,
Consejero Delegado de Linea Directa.

Matias Prats, periodista y Presentador de
Informativos de Antena 3TV.

ROdI’IgO Martin, presidente Fundacion
Randstad.

Secretario General de la Fundacion:

Pablo Gonzdlez-Schwitters, Director
del Area de Secretaria General de Linea Directa.
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AFAN POR CONCIENCIAR EN SEGURIDAD VIAL

de conduccidn segura.

La Fundacion Linea Directa dedica una parte
importante de su actividad a estudiar diversos
aspectos relacionados con la siniestralidad en
carretera con el objetivo de ayudar en la pre-
vencién de los accidentes de tréfico. Para ello,
publica a lo largo del afio importantes informes
de Seguridad Vial que realiza en colaboracion
con prestigiosas instituciones espafiolas tales
como el Instituto de Trafico y Seguridad Vial de
Valencia (INTRAS), la Fundacién Espafiola para
la Seguridad Vial (FESVIAL), el Instituto Univer-
sitario de Investigacion del Automaévil (INSIA) o

La investigacion es uno de los pilares fundamentales sobres los que se asienta
la actividad de la Fundacion Linea Directa. Sus informes tienen como objetivo
ayudar a comprender mejor la siniestralidad en carretera y fomentar habitos

En 2014, la Fundacidn Linea Directa ha elaborado 3
estudios de Seguridad Vial:

—» Sistemas Tecnoldgicos Avanzados para la
Prevencion de Accidentes de Trdfico.

% Accidentalidad y Tribus Moteras (2009-201 3).

% Conductas Irresponsables al Volante.

Todos ellos han logrado una excelente repercusion
social y medidtica, alcanzando un total de 650 im-
pactos en noticias y una audiencia acumulada de

Centro de Zaragoza. |62 millones.

SISTEMAS TECNOLOGICOS AVANZADOS
PARA LA PREVENCION DE ACCIDENTES DE TRAFICO

El informe, realizado en colaboracion con Centro Zaragoza, instituto de
investigacion de referencia en la reparacién de vehiculos, analizé en profundidad
los 4 sistemas tecnologicos mas relevantes para la prevencion de accidentes
MY de trafico -Frenado de Emergencia Autonomo (AEB);Ayuda al Mantenimiento
B e e B de Carril (LKA); Deteccién de Fatiga (DDD) y Monitorizacién de Angulos
Tecnolégicos Avanzados para la Muertos (BSM)-, asi como la percepcion y el conocimiento de los conductores
Prevencion de Accidentes de Trafico espafoles sobre esta nueva y desconocida tecnologia.

ACCIDENTALIDAD Y TRIBUS MOTERAS (2009-2013)

Para estudiar el fenomeno de la siniestralidad de las motos, la Fundacion Linea
Directa analizo los datos de las estadisticas agregadas de 48.500 accidentes de
motocicleta registrados y aportados por la aseguradora Linea Directa durante
los ultimos 5 afos. Con el objetivo de comprender mejor este tipo de siniestros
y elaborar una radiografia de la accidentalidad de los vehiculos a dos ruedas, el
informe agrupé a los motoristas en 5 categorias o “Tribus Moteras”: Urbana,
Carretera, Custom, Deportiva y Campo.

(4 A=) -
Acradentalied v Tribus Materas [ 3009 2013)
Octubew T014

CONDUCTAS IRRESPONSABLES AL VOLANTE

Con el fin de llamar la atencion y concienciar sobre las practicas peligrosas mas
comunes al volante y averiguar qué opinion y grado de conocimiento tienen los
espanoles sobre cuestiones basicas de seguridad, la Fundacion Linea Directa ela-
boro este informe, que estudié 1.200 entrevistas realizadas a conductores de toda
la geografia espanola. La principal conclusion del estudio fue que 5 millones de
conductores reconocen no respetar la distancia de seguridad.

F 3 L
‘Conductas Irresponsables al volante {2014)

e \
6‘) | Fundacién Linea Directa
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Para la Fundacion Linea Directa es fundamental el papel que los medios de
comunicacion tienen en la difusion de practicas de conduccion responsables.

Entre las acciones que la Fundacién lleva a cabo a lo largo del afio, ocupa un
lugar destacado por su importante reconocimiento social y mediatico el Pre-

mio Periodistico de Seguridad Vial.

Consciente de la necesidad de fomentar la con-
cienciacion social sobre SeguridadVial, la Fundacién
Linea Directa realiza diversas acciones a lo largo
del afio entre las que ocupa un lugar destacado el
Premio Periodistico de Seguridad Vial, un referente
nacional en el dmbito del periodismo.

El Premio se divide en tres categorias: Prensa, Radio
y Televisidn, dotadas cada una de ellas con 10.000
euros.Ademds, la Fundacién otorga dos galardones,
el Premio Honorifico y el Premio Solidario, cuyos fi-
nalistas son propuestos por un Comité de Expertos
de reconocido prestigio.

La Fundacidn premia la labor de aquellos
profesionales de la comunicacion que con su
trabajo impulsan una conduccidn responsable.

XI EDICION DEL
PREMIO PERIODISTICO

En 2014, la Fundacién Linea Directa celebrd la X
edicién del Premio Periodistico de Seguridad Vial
que, en esta ocasion, reconocid la labor de Informe
Semanal (TVE), COPE Valencia y Autofdcil en las
categorias de Televisién, Radio y Prensa, respectiva-
mente. El Premio Solidario recayd en el Hospital
Nacional de Parapléjicos deToledo, y el Premio Ho-
norffico fue para el periodista Paco Costas. Ademas,
con motivo de llevar diez ediciones completas del
Premio, se otorgd el Premio de la Década al progra-
ma Callejeros de Cuatro. Este premio fue otorgado
por un jurado compuesto por todos los ganadores
de las ediciones anteriores.

En esta edicidn se superd una vez mas el récord de
participacién, con un total de 1.326 candidaturas
recibidas, un 34% mds que el afio anterior, de las
cuales |.171 fueron trabajos de Prensa, 81 de Radio
y 74 deTelevisidn.

El acto de entrega tuvo lugar en los Teatros Canal
de Madrid y fue presidido por Pere Macias, Presi-
dente de la Comisién sobre Seguridad Vial y Mo-
vilidad Sostenible del Congreso de los Diputados
y patrono de la Fundacién Linea Directa. Ademds,
el evento contd con la presencia de Marfa Beldn,
superviviente del tsunami de 2004.

UN JURADO DE EXCEPCION

La Xl edicién del Premio Periodistico de SeguridadVial
conto con un jurado de gran prestigio, presidido por
Maria Segui, Directora General de Trafico,y
compuesto por distintas personalidades del mundo
de la empresa, la administracion y el periodismo:

-V Flavia Rodriguez-Ponga, Directora General de Seguros y
Fondos de Pensiones.

- Pedro Guerrero, Presidente de Bankinter.

- Maria del Pilar Gonzélez de Frutos, Presidenta de UNESPA
(Unién Espariola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras).

> Mar Cogollos, Directora de AESLEME (Asociacién para el
Estudio de la Lesién Medular Espinal).

-> Ernesto Sdenz de Buruaga, Director de “La Mafiana”
de Cadena COPE.

- Vicente Jiménez Navas, Corresponsal en Nueva York
de EL PAIS.

> Pepa Bueno Marquez, Directora de “Hoy por Hoy”
de Cadena SER.

-V Javier GarciaVila, Director de Europa Press.

- Angela Alcover, Periodista de TVE. Ganadora de la catego-
rfa de Televisién en la edicidén anterior de estos galardones.
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Educar en Seguridad Vial es clave para alcanzar el objetivo de cero fallecidos
en carretera. La Fundacion Linea Directa, en su apuesta por la formacion, ha
puesto en marcha diversas iniciativas cuya finalidad es mejorar el grado de
conocimiento que los conductores espainoles tienen sobre distintos aspectos

de la conduccion.

A lo largo de 2014, la Fundacién Linea Directa
ha llevado a cabo distintas iniciativas para mejorar
la formacién vy las habilidades de los espafioles al
volante con el objetivo de reducir los accidentes
de trdfico. Destaca el Curso de Destreza en la
Conduccidn, un proyecto piloto celebrado en el
Instituto Nacional de Técnica Aeroespacial “Este-
ban Terradas” (INTA), al que acudieron un total
de 20 personas que fueron seleccionadas me-
diante un sorteo a través de las Redes Sociales
de la Fundacidn.

Desde sus inicios, Linea Directa viene apostando
firmemente por la formacidn en Seguridad Vial
como uno de los medios mds efectivos para reducir
los indices de siniestralidad.

APRENDE CON NOSOTROS

En 2014, la Fundacién Linea Directa ha puesto en mar-
cha una formacién online y gratuita a través de su
pagina web para que cualquier usuario pueda ampliar
sus conocimientos en materias relacionadas con la Se-
guridad Vial. Los cursos, disefiados de un modo muy
atractivo e interactivo, se dividen en seis pildoras que
se centran en diferentes riesgos relacionados con la
accidentalidad en carretera tales como la conduccién
en condiciones climatoldgicas adversas, los adelanta-
mientos en carreteras convencionales o el estrés al
volante, entre otros, y siempre con el objetivo funda-
mental de ayudar a prevenir la siniestralidad vial.

www.fundacionlineadirecta.or
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En los cursos, disefiados por especialistas para que
cualquier conductor, con independencia de su expe-
riencia, pudiera realizarlos, los participantes apren-
dieron técnicas de conduccidn para enfrentarse a
situaciones dificiles que pueden aparecer en la ca-
rretera tales como el subviraje o el aquaplanning,
entre otros.

Al final de la jornada, se realizé una encuesta de
satisfaccidn a todos los participantes para conocer
de primera mano su opinién sobre esta iniciativa.
Los resultados fueron muy positivos, ya que el 100%
recomendaria a familiares y amigos el curso y para
el 95% la experiencia habia resultado muy positiva.

La experiencia de este curso de conduccidn junto
con un amplio sondeo de opinidn realizado por la
Fundacién sentaron las bases del estudio de Seguri-
dad Vial “Conductas Irresponsables al Volante”, con
una excelente repercusion medidtica y social.
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VOCACION POR LA SEGURIDAD VIAL

La Fundacién Linea Directa tiene como fin fundamental poner en marcha
iniciativas orientadas a mejorar la Seguridad Vial en Espana. El Calendario
Solidario por la Seguridad Vial y el Premio Emprendedores y Seguridad Vial
son dos de sus lineas de actuacion en este aspecto.

CALENDARIO SOLIDARIO

En 2014, la Fundacién Linea Directa ha elaborado
el Calendario Solidario por la Seguridad Vial 2015
en favor de la Fundacién del Hospital Nacional de
Parapléjicos de Toledo, centro de referencia en la
rehabilitacidon integral de la lesiéon medular espinal, y
con la finalidad de recaudar fondos para el mismo.

Bajo el lema, “Haz algo, haz lo que
puedas”, introducido en la gala
del XI Premio Periodistico de
Seguridad Vial por Marfa Beldn, el
Calendario se realizd con la cola-
boracién de 12 destacados nom-
bres del periodismo espafiol, tales
como Ifiaki Gabilondo, Olga Viza,
Isabel Gemio o Mdnica Carrillo,
entre otros, que posaron con los profesionales del
Hospital con el objetivo de concienciar sobre la im-
portancia de actuar de manera responsable al volan-
te y poner en valor el trabajo de estos profesionales.
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VIDEO DE
PRESENTACION
DEL PREMIO
EMPRENDEDORES
Y SEGURIDAD
VIAL 2014

PREMIO EMPRENDEDORES
Y SEGURIDAD VIAL

La Fundacién cree firmemente en la necesidad de
fomentar la implicacion del sector privado en la
lucha contra los accidentes de trdfico. Por ello, ha
puesto en marcha una aceleradora para proyectos
de emprendimiento en el dmbito de la Seguridad
Vial, una iniciativa pionera en Espafia, destinada a
impulsar proyectos orientados a prevenir la sinies-
tralidad en carretera. Para llevar a cabo este proyec-
to, la Fundacién Linea Directa cuenta también con
la implicacion de IESE Business School, Bankinter,
la Fundacién para la Innovacién Bankinter y Linea
Directa Aseguradora.

El ganador, elegido por un prestigioso jurado forma-
do por nueve personalidades del ecosistema em-
prendedor, recibird 20.000 euros a fondo perdido
con “arrastre” (coinversién), asi como formacién,
mentoring y acceso a rondas de inversién.
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RESULTADOS

I. CUENTA DE RESULTADOS DEL GRUPO

2014

2013

2012

PRIMAS DEVENGADAS (€) 650.670.688 642.474.438 650.584.510
BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS 133.929.958 128.513.336 121.497.350
BENEFICIO DESPUES DE IMPUESTOS 93.982.906 90.951.836 86.605.056

2. RATIOS DE GESTION DEL GRUPO

SINIESTRALIDAD NETA 67,53% 68,78% 70,28%
RATIO COMBINADO NETO 86,58% 87,71% 88,56%
RECURSOS PROPIOS (€) 223.358.623 419.686.271 387.805.000
SUPERAVIT DEL MARGEN DE SOLVENCIA 114.485.497 310.813.145 276.163.156

3. BALANCE DE SITUACION DEL GRUPO

PROVISIONES TECNICAS 598.984.150 592.460.493 603.563.695
ACTIVOS TOTALES 1.276.623.208 1.277.575.859 1.140.870.528
PATRIMONIO NETO 317.720.235 480.687.147 434.887.499

4. CARTERA DE CLIENTES

CARTERA 2.226.249 2.095.138 1.975.336
POLIZAS DE MOTOR 1.855.628 1.796.302 1.744.754
POLIZAS DE HOGAR 332.404 278.966 218.675
SEGURO DE BIENESTAR 38217 19.870 11.907
EMPLEADOS 1.925 1.955 1.951

N
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Cuenta técnica consolidada 2014 2013 2012
PRIMAS IMPUTADAS NETAS DE REASEGURO 641.203.660 642.517.458 660.778.107
COSTE SINIESTRAL NETO DE REASEGURO (433.010.635) | (441.912.330) |  (464.418.280)
GASTOS OPERATIVOS Y TECNICOS NETOS (123.209.143) (121.621.851) (120.737.439)
INGRESOS FINANCIEROS NETOS 42.280.257 44.226.970 41.513.455
RESULTADO CUENTA TECNICA ASEGURADORA 127.264.138 | 123.210.247 | 117.135.843
OTROS INGRESOS FINANCIEROS NETOS (84.267) (58.7|5) (44.450)
OTROS INGRESOS 12.424.964 12.247.630 10.395.821
OTOS GASTOS 5.674.878 (6.885.826) (5.989.863)
RESULTADO CUENTA NO TECNICA 6.665.819 5.303.089 4.361.508
RESULTADO CONSOLIDADO ANTES DE IMPUESTOS 133.929.958 128.513.336 121.497.351
IMPUESTO DE SOCIEDADES 39.947.052 37.561.500 34.892.294
RESULTADO CONSOLIDADO DESPUES DE IMPUESTOS 93.982.906 90.951.836 86.605.056
Balance consolidado a 31.12.2014 2014 2013 2012
ACTIVO

TESORERIA 50.319.516 65.633.853 39.518.042
CARTERA DE INVERSIONES, DISPONIBLES PARA LAVENTA 934.594.176 971.762.232 742.814.778
PRESTAMOS, DEPOSITOSY PARTIDAS A COBRAR 93.446.136 83.978.931 214.758.548
PARTICIPACION DEL REASEGURO EN LAS PROVISIONES TECNICAS 3.512.894 3.524.480 4.151.507
INMOVILIZADO MATERIAL E INVERSIONES INMOBILIARIAS 90.886.045 49.304.280 46.626.317
INMOVILIZADO INTANGIBLE 12.109.223 12.692.457 13.084.06 |
PAGOS ANTICIPADOSY PERIODIFICACIONES 71.907.062 73.997.738 64.288.301
ACTIVOS FISCALES 19.848.156 16.681.888 15.628.974
TOTAL ACTIVO 1.276.623.208 | 1.277.575.859 | 1.140.870.529
PASIVO Y PATRIMONIO NETO

DEBITOSY CUENTAS A PAGAR 253.999.032 117.090.089 29.051.763
PROVISONES TECNICAS 598.984.150 592.460.493 603.563.695
PROVISIONES NO TECNICAS 14.605.537 14.242.597 14.312.370
OTROS PASIVOS 388.970 111.544 0
PASIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTESY DIFERIDOS 90.925.283 72.983.989 59.055.202
TOTAL PASIVO 958.902.972 | 796.888.712 | 705.983.030
FONDOS PROPIOS 262.024.707 458.164.193 427.212.357
AJUSTES POR CAMBIOS DEVALOR 55.695.529 22.522.954 7.675.143
TOTAL PATRIMONIO NETO 317.720.235 | 480.687.147 | 434.887.499
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 1.276.623.208 | 1.277.575.859 | 1.140.870.529
MARGEN DE SOLVENCIA CONSOLIDADO

MINIMO EXIGIDO 108.873.126 108.873.126 111.641.844
FONDOS DISPONIBLES 223.358.623 419.686.271 387.805.000
SUPERAVIT DEL MARGEN DE SOLVENCIA 114.485.497 310.813.145 276.163.156
RATIO DE SOLVENCIA 205,2% 385,5% 347,4%
COBERTURA DE PROVISIONES TECNICAS

PROVISIONES TECNICAS A CUBRIR 640.252.616 628.236.957 626.022.340
BIENES AFECTOS A COBERTURA 1.040.547.07 | 1.097.587.391 989.876.553
SUPERAVIT/(DEFICIT) EN COBERTURA 400.294.454 | 469.350.434 | 363.854.213
% COBERTURA 162,5% 174,7% 158,1%
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Acerca de esta
Memoria

[ Oé/'ez‘f\/o :'
La presente Memoria da cuenta de la actividad

rencia y compromiso con sus grupos de interés.

ESTANDAR INTERNACIONAL

Linea Directa ha seguido las pautas y recomendacio-
nes de la Guia G3 de Global Reporting Initiative (GRI),
organizacion especializada en informes de sostenibi-
lidad y responsabilidad corporativa, dando respues-
ta a todos los indicadores exigidos para alcanzar
la calificacién B, confirmada por GRI. Este estandar
internacional implica la aplicacién de ciertos princi-
pios que aseguran la calidad de la informacion, como
son el principio de equilibrio, de comparabilidad, de
precision, de periodicidad, de claridad y de fiabilidad.

GRI ha verificado que la memoria cumple con GRI
Guidelines, Application Level B.

ALCANCE Y COBERTURA

Linea Directa publica esta Memoria con pericdicidad
anual, incluyendo ademds datos del gjercicio anterior
para evaluar objetivamente la evolucién de los princi-
pales indicadores de desempefio. Siguiendo el mismo
criterio establecido en la consolidacién de la informa-
cién financiera del Grupo Linea Directa Aseguradora, se
incluye informacién de Linea Directa Aseguradora S.A.
Compania de Seguros y Reaseguros y sus Sociedades
dependientes, siendo su dmbito de actuacion Espana.

En el gjercicio 2014 no han tenido lugar cambios
significativos en cuanto al tamafio, estructura o pro-
piedad de la organizacion, 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 informacion, se han incluido explicaciones
de las hipdtesis de célculo.

! HAearca de asta Memoria

y resultados en los ambitos

econdémico, social y medioambiental del Grupo Linea Directa entre el | de
enero y el 31 de diciembre de 2014, con el objetivo de mostrar su transpa-

RELEVANCIA Y MATERIALIDAD

La definicién de la materialidad de la memoria, asi
como la seleccidn del contenido a reportar se ha
realizado en base a los aspectos considerados mds
relevantes para nuestros principales grupos de in-
terés. Para ello, Linea Directa ha analizado la infor-
macion recibida a través de los distintos canales de
comunicacion establecidos con clientes, empleados
y proveedores En dicho andlisis se ha considerado
el contexto de sostenibilidad de Linea Directa y el
principio de exhaustividad. Ademds, en 2014 Linea
Directa ha chequeado la percepcién y la reputacion
de la marca entre sus grupos de interés,

PRINCIPIOS QUE NOS COMPROMETEN

Asimismo, Linea Directa estd adherida al Pacto Mun-
dial de Naciones Unidas (Global Compact) como
empresa signataria desde 201 |, habiendo publicado
su primer Informe de Progrese en 201 3. Durante
2014 sigue con su compromiso de impulsar, prote-
gery extender los |0 principios del acuerdo interna-
cional, publicando su resultado en el Communication
On Progress 2014. Con ello, Linea Directa adquie-
re el cometido de participar en la proteccién de
los derechos humanos y laborales, en el respeto al
medioambiental y en la lucha contra la corrupcidn.

APOYAMOS
AL PACTO MUNDIAL

VERIFICACION EXTERNA

La informacién econdémica 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
estandar Global Reporting Initiative en futuros ejercicios.
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MORIA CORPORATIVA 2014 DE LiNEA DIRECTA

NTENIDOS GRI G3

- ESTRATEGIA Y ANALISIS Paginas de la Memoria

DECLARACION DEL MAXIMO RESPONSABLE DE LATOMA DE DECISIONES

DE LA ORGANIZACION SOBRE LA RELEVANCIA DE LA SOSTENIBILIDAD p-4-7
PARA LA ORGANIZACIONY SU ESTRATEGIA
1.2 DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOSY OPORTUNIDADES p-4-7,10, 15,23
o noneazacon s
2.1 NOMBRE DE LA ORGANIZACION p. 10-11
2.2 | PRINCIPALES MARCAS, PRODUCTOSY/O SERVICIOS p-10,11,16,17
2.3

ESTRUCTURA OPERATIVA DE LA ORGANIZACION, INCLUIDAS LAS PRINCIPALES DIVISIONES,
ENTIDADES OPERATIVAS, FILIALESY NEGOCIOS CONJUNTOS (JVS)

p. 10-11 y Cuentas Anuales 2014
(p.56,57,58)

2.4 | LOCALIZACION DE LA SEDE PRINCIPAL DE LA ORGANIZACION Contraportada
2.5 | NUMERO DE PAISES EN LOS QUE OPERA LA ORGANIZACIONY NOMBRE DE LOS PAISES
EN LOS QUE DESARROLLA ACTIVIDADES SIGNIFICATIVAS O LOS QUE SEAN RELEVANTES 10.59
ESPECIFICAMENTE CON RESPECTO A LOS ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD TRATADOS p- 15
EN LA MEMORIA
2.6 | NATURALEZA DE LA PROPIEDADY FORMA JURIDICA p.10-11y Cuentas Anuales 2014 (p.58)
2.7 | MERCADOS SERVIDOS (INCLUYENDO EL DESGLOSE GEOGRAFICO, LOS SECTORES 5231011
QUEABASTECEY LOS TIPOS DE CLIENTES/BENEFICIARIOS) P55 10
2.8 | DIMENSIONES DE LA ORGANIZACION INFORMANTE, INCLUIDO: NUMERO DE EMPLEADOS,
VENTAS NETAS (PARA ORGANIZACIONES SECTOR PRIVADO) O INGRESOS NETOS (PARA p-2,3 y Cuentas Anuales 2014
ORGANIZACIONES SECTOR PUBLICO), CAPITALIZACION TOTAL, DESGLOSADA ENTERMINOS | (p.58)
DE DEUDAY PATRIMONIO NETOY CANTIDAD DE PRODUCTOS O SERVICIOS PRESTADOS
2.9 | CAMBIOS SIGNIFICATIVOS DURANTE EL PERIODO CUBIERTO POR LA MEMORIA
EN ELTAMANO, ESTRUCTURAY PROPIEDAD DE LA ORGANIZACION, INCLUIDOS; 10,1159
LA LOCALIZACION DE LAS ACTIVIDADES O CAMBIOS PRODUCIDOS EN LAS MISMAS, P
Y LOS CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA DEL CAPITAL SOCIALY OTROS TIPOS DE CAPITAL
2.10 | PREMIOSY DISTINCIONES RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO INFORMATIVO p.13,15,33
3 PARAMETROS DE LA MEMORIA Paginas de la Memoria
3.1 | PERIODO CUBIERTO POR LA INFORMACION CONTENIDA EN LA MEMORIA (POR EJEMPLO, 59
EJERCICIO FISCAL, ANO NATURAL) P
3.2 | FECHA DE LA MEMORIA ANTERIOR MAS RECIENTE (SI LA HUBIERE) p.59
3.3 | CICLO DE PRESENTACION DE MEMORIAS (ANUAL, BIENAL,ETC.) p.59

«(\Gf/j) | Zndice GRT



34

PUNTO DE CONTACTO PARA CUESTIONES RELATIVAS A LA MEMORIA O SU CONTENIDO

p.59,60

35

PROCESO DE DEFINICION DEL CONTENIDO DE LA MEMORIA, INCLUIDO:

LA DETERMINACION DE LA MATERIALIDAD, LA PRIORIDAD DE LOS ASPECTOS INCLUIDOS
EN LA MEMORIAY LA IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES QUE SE PREVE

QUE UTILICEN LA MEMORIA

p. 10, 11,39,40,59

3.6

COBERTURA DE LA MEMORIA (P. EJ. PAISES, DIVISIONES, FILIALES, INSTALACIONES
ARRENDADAS, NEGOCIOS CONJUNTOS, PROVEEDORES)

p.10,11,59

37

INDICAR LA EXISTENCIA DE LIMITACIONES DEL ALCANCE O COBERTURA DE LA MEMORIA

p.10,11,59

38

LA BASE PARA INCLUIR INFORMACION EN EL CASO DE NEGOCIOS CONJUNTOS
(JOINTVENTURES), FILIALES, INSTALACIONES ARRENDADAS,ACTIVIDADES
SUBCONTRATADASY OTRAS ENTIDADES QUE PUEDAN AFECTAR SIGNIFICATIVAMENTE
A LA COMPARABILIDAD ENTRE PERIODOSY/O ENTRE ORGANIZACIONES

p.10,11,27,59

39

TECNICAS DE MEDICION DE DATOSY BASES PARA REALIZAR LOS CALCULOS, INCLUIDAS
LAS HIPOTESISY TECNICAS SUBYACENTES A LAS ESTIMACIONES APLICADAS EN LA
RECOPILACION DE INDICADORESY DEMAS INFORMACION DE LA MEMORIA

p.48,49,59

DESCRIPCION DEL EFECTO QUE PUEDA TENER LA REFORMULACION DE INFORMACION
PERTENECIENTE A MEMORIAS ANTERIORES, JUNTO CON LAS RAZONES QUE HAN
MOTIVADO DICHA REFORMULACION

p-59

CAMBIOS SIGNIFICATIVOS RELATIVOS A PERIODOS ANTERIORES EN ELALCANCE,
LA COBERTURA O LOS METODOS DEVALORACION APLICADOS EN LA MEMORIA

p-59

TABLA QUE INDICA LA LOCALIZACION DE LAS CONTENIDOS BASICOS EN LA MEMORIA

p.8,9,Tablas GRI

POLITICAY PRACTICA ACTUAL EN RELACION CON LA SOLICITUD DEVERIFICACION
EXTERNA DE LA MEMORIA.SI NO SE INCLUYE EN EL INFORME DEVERIFICACION

EN LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD, SE DEBE EXPLICAR ELALCANCEY LA BASE

DE CUALQUIER OTRAVERIFICACION EXTERNA EXISTENTE

p.58,59

u GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION GRUPOS INTERES Paginas de la Memoria

4.1 | LAESTRUCTURA DE GOBIERNO DE LA ORGANIZACION, INCLUYENDO LOS COMITES
DEL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO RESPONSABLE DE TAREAS TALES COMO p.18,19,20,2I
LA DEFINICION DE LA ESTRATEGIA O LA SUPERVISION DE LA ORGANIZACION

42 | INDICAR S| EL PRESIDENTE DEL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO OCUPA TAMBIEN 18.19.20.21
UN CARGO EJECUTIVO P15 12,25,

4.3 | ENAQUELLAS ORGANIZACIONES QUE TENGAN ESTRUCTURA DIRECTIVA UNITARIA,

SE INDICARA EL NUMERO DE MIEMBROS DEL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO QUE SEAN p.18,19,20,21
INDEPENDIENTES O NO EJECUTIVOS

4.4 | MECANISMOS DE LOS ACCIONISTASY EMPLEADOS PARA COMUNICAR 19.41.42.43
RECOMENDACIONES O INDICACIONES AL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO P17 aLA%

45 | VINCULO ENTRE LA RETRIBUCION DE LOS MIEMBROS DEL MAXIMO ORGANO Linea directa fomenta el desarrollo
DE GOBIERNO,ALTOS DIRECTIVOSY EJECUTIVOS (INCLUIDOS LOS ACUERDOS profesional de sus empleados a
DEABANDONO DEL CARGO)Y EL DESEMPENO DE LA ORGANIZACION través de una retribucién variable,
(INCLUIDO SU DESEMPENO SOCIALY AMBIENTAL) ligada a objetivos concretos de

desempefio en el negocio que son
evaluados anualmente.




4.6 | PROCEDIMIENTOS IMPLANTADOS PARA EVITAR CONFLICTOS DE INTERESES EN EL MAXIMO p.22. Cédigo Etico del Grupo Linea
ORGANO DE GOBIERNO Directa p 5-6. Segun se indica en
el Codigo de Conducta del Grupo,
cualquier persona de Linea Directa
debe evitar situaciones que pudieran
dar lugar a un conflicto de interés
y se abstendra de representar a la
compaiiia e intervenir o influir en
la toma de decisiones, en cualquier
situacion en la que pudiera tener un
interés personal directo o indirecto.
4.7 | PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION DE LA CAPACITACIONY EXPERIENCIA EXIGIBLEA p.18,19,20,21,39,40. Linea Directa
LOS MIEMBROS DEL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO PARA PODER GUIAR LA ESTRATEGIA cumple el Real Decreto Legislativo
DE LA ORGANIZACION EN LOS ASPECTOS SOCIALES,AMBIENTALESY ECONOMICOS 6/2004, de 29 de octubre, por el que
se aprueba el texto refundido de la
Ley de ordenacion y supervision
de los seguros privados, que
establece la capacitacion y
condiciones exigibles a las personas
que lleven la direccién efectiva
de las entidades aseguradoras.
4.8 | DECLARACIONES DE MISIONY VALORES DESARROLLADAS INTERNAMENTE, CODIGOS p. I'1,22. http://info.lineadirecta.com/
DE CONDUCTAY PRINCIPIOS RELEVANTES PARA EL DESEMPENO ECONOMICO,AMBIENTAL trabaja-con-nosotros/conocenos/
Y SOCIAL,Y EL ESTADO DE SU IMPLEMENTACION valores-corporativos
49 | PROCEDIMIENTOS DEL MAXIMO ORGANO DE GOBIERNO PARA SUPERVISAR
LA IDENTIFICACIONY GESTION, POR PARTE DE LA ORGANIZACION, DEL DESEMPENO
ECONOMICO,AMBIENTALY SOCIAL, INCLUIDOS RIESGOSY OPORTUNIDADES p. 19-22,39,40,59
RELACIONADAS,ASi COMO LA ADHERENCIA O CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES
ACORDADOS A NIVEL INTERNACIONAL, CODIGOS DE CONDUCTAY PRINCIPIOS
4.10 | PROCEDIMIENTOS PARA EVALUAR EL DESEMPENO PROPIO DEL MAXIMO ORGANO p. 18-21.El Consejo de
DE GOBIERNO, EN ESPECIAL CON RESPECTO AL DESEMPENO ECONOMICO,AMBIENTAL Administracion esta formado por
Y SOCIAL representantes del accionista unico,
Bankinter, siendo éste el que evalla
su desempeiio.
4.11 | DESCRIPCION DE COMO LA ORGANIZACION HA ADOPTADO UN PLANTEAMIENTO O p.22
PRINCIPIO DE PRECAUCION
4.12 | PRINCIPIOS O PROGRAMAS SOCIALES,AMBIENTALESY ECONOMICOS DESARROLLADOS EX-
TERNAMENTE,ASI COMO CUALQUIER OTRA INICIATIVA QUE LA ORGANIZACION SUSCRIBA | p.39,40,48-55,59
O APRUEBE
4.13 | PRINCIPALES ASOCIACIONES A LAS QUE PERTENEZCA (TALES COMO ASOCIACIONES
SECTORIALES) Y/O ENTES NACIONALES E INTERNACIONALES A LAS QUE LA
ORGANIZACION APOYAY; ESTE PRESENTE EN LOS ORGANOS DE GOBIERNO, PARTICIPE EN p. 10, 11,13,50-55,59
PROYECTOS O COMITES, PROPORCIONE UNA FINANCIACION IMPORTANTE QUE EXCEDA
LAS OBLIGACIONES DE LOS SOCIOS, TENGA CONSIDERACIONES ESTRATEGICAS
4.14 | RELACION DE GRUPOS DE INTERES QUE LA ORGANIZACION HA INCLUIDO p.-39
4.15 | BASE PARA LA]DENTIFICACIONY SELECCION DE GRUPOS DE INTERES CON LOS QUE LA b.39,40,59
ORGANIZACION SE COMPROMETE T
4.16 | ENFOQUES ADOPTADOS PARA LA INCLUSION DE LOS GRUI?OS DE INTERES, INCLUID,AS LA b.41-47,59
FRECUENCIA DE SU PARTICIPACION PORTIPOSY CATEGORIA DE GRUPOS DE INTERES ) ’
4.17 | PRINCIPALES PREOCUPACIONESY ASPECTOS DE INTERES QUE HAYAN SURGIDO ATRAVES DE

LA PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERESY LA FORMA EN LA QUE HA RESPONDIDO
LA ORGANIZACION A LOS MISMOS EN LA ELABORACION DE LA MEMORIA

p. 17,42-43,45-46,59

(62)
N4
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MEMORIA CORPORATIVA 2014 DE LINEA DIRECTA

ENFOQUES DE GESTION Y/O DIRECCION

DIMENSION ECONOMICA

DESEMEPENO ECONOMICO

Paginas de la Memoria

p.2-7,31,56-57

PRESENCIA EN EL MERCADO

p.10

IMPACTO ECONOMICO DIRECTO

p-2,3,15,18,19,50-55, 56, 57. Linea Directa ha invertido un total de 1.350.000€
en proyectos de Seguridad Vial, medioambiente, asociaciones de victimas
y multiples proyectos solidarios (NUEZ).

Paginas de la Memoria

MATERIALES p.48,49
ENERGIA p. 48,49
AGUA Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.
BIODIVERSIDAD Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.

EMISIONES,VERTIDOSY RESIDUOS

p-48,49. Para vertidos y residuos, aspectos ambientales no significativos
dada la actividad de Linea Directa.

PRODUCTOSY SERVICIOS

p.48,49

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Durante el ejercicio 2014 Linea Directa no ha recibido ninguna sancion
o multa por incumplimiento de la normativa ambiental.

TRANSPORTE

Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.

ASPECTOS GENERALES

p-48,49. Durante el ejercicio 2014 no ha habido inversiones ni gastos
ambientales significativas.

EMPLEO

DIMENSION SOCIAL Paginas de la Memoria

p.41-43

RELACION EMPRESA TRABAJADORES

p-41-43.Todos los empleados estan cubiertos por el convenio colectivo

de Seguros y Reaseguros. Considerando que Linea Directa opera en Espafa
y cumple con la legislacion, no se han identificado riesgos significativos

en relacion con este aspecto.

SALUDY SEGURIDAD EN ELTRABAJO

Linea Directa garantiza la seguridad y la salud de todos sus empleados a través
de un Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales propio, que fomenta
la cultura preventiva y desarrolla Planes de Emergencia de los edificios.

FORMACIONY EDUCACION

p-42

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

p.3,19,22,39,40,41,43

PRACTICAS DE INVERSION Y APROVISIONAMIENTOS

p-22,59. No ha habido acuerdos de inversion significativos en el ejercicio 2014.

NO DISCRIMINACION

p.41-43. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p. 5. No se han detectado
incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio 2014.

LIBERTAD DEASOCIACIONY CONVENIOS COLECTIVOS

p-59.Todos los empleados estan cubiertos por el convenio colectivo de Seguros y
Reaseguros. Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito
de actuacioén (Espafia), no se han detectado riesgos de este tipo.




ABOLICION DE LA EXPLOTACION INFANTIL

p.59.Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito de actuacion
(Espafia), no se han detectado riesgos de este tipo.

PREVENCION DEL TRABAJO FORZOSOY OBLIGATORIO

p-59.Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito de actuacion
(Espafia), no se han detectado riesgos de este tipo.

PRACTICAS DE SEGURIDAD

p-41-43.El personal de seguridad recibe formacion continua sobre
derechos civiles (incluyendo aspectos de Derechos Humanos),
conforme a la legislacion nacional.

DERECHOS DE LOS INDIGENAS

p-59.Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito de actuacion
(Espafia), no se han detectado riesgos de este tipo.

COMUNIDADES LOCALES p.50-55
CORRUPCION p.22,23,59. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.9
POLITICA PUBLICA p. 10, I1,22. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.9-10Este tipo de

contribuciones estan reguladas por el Codigo Etico del Grupo Linea Directa
en los parrafos 6.14 y 6.15 (las aportaciones financieras y en especie a partidos
politicos o a instituciones relacionadas estan prohibidas para los empleados

y colaboradores de Linea Directa).

COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL

p.22,59. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.8

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

p.22,59. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.8.No se han identificado
sanciones en el ejercicio 2014.

SALUDY SEGURIDAD DEL CLIENTE

p. 44-46

ETIQUETADO DE PRODUCTOSY SERVICIOS

Linea Directa cumple con la legislacion en esta materia y sus contratos incluyen
clausulas informativas de los derechos y obligaciones de sus clientes.

COMUNICACIONES DE MARKETING

Linea Directa esta adherida al Cédigo de Buenas Practicas de UNESPA

en materia de informacion previa a la contratacion de seguros.Asimismo,
existen controles internos que garantizan que las comunicaciones generadas
no vulneren los principios y valores de la organizacion ni vayan en contra

de su Cédigo Etico.

PRIVACIDAD DEL CLIENTE

p.22,59. Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.8No se han detectado
incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio 2014.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

p-22,59. No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto
en el ejercicio 2014.
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MEMORIA CORPORATIVA 2014 DE LINEA DIRECTA

INDICADORES GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO ECONOMICO

Paginas de la Memoria

VALOR ECONOMICO DIRECTO GENERADOY DISTRIBUIDO,
INCLUYENDO INGRESOS, COSTES DE EXPLOTACION, RETRIBUCION
ECI | AEMPLEADOS, DONACIONESY OTRAS INVERSIONES EN LA p.2,3,18,19,56,57
COMUNIDAD, BENEFICIOS NO DISTRIBUIDOSY PAGOS A
PROVEEDORES DE CAPITALY A GOBIERNOS.
CONSECUENCIAS FINANCIERASY OTROS RIESGOSY
EC2 | OPORTUNIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE LA ORGANIZACION p.48-49
DEBIDO AL CAMBIO CLIMATICO.
£c3 | COBERTURA DE LAS OBLIGACIONES DE LA ORGANIZACION 53 5055
DEBIDAS A PROGRAMAS DE BENEFICIOS SOCIALES. p-% 3,08
Linea Directa no ha recibido ningun tipo de ayuda
EC4 AYUDAS FINANCIERAS SIGNIFICATIVAS RECIBIDAS DE GOBIERNOS. financiera por parte de gobiernos durante el
ejercicio 2014.
RANGO DE LAS RELACIONES ENTRE EL SALARIO INICIAL Extablocido on ol comvenio colectivo de Sesur
EC5 | ESTANDARY EL SALARIO MINIMO LOCAL EN LUGARES DONDE SR ecido en el convenio colectivo de seguros
SE DESARROLLEN OPERACIONES SIGNIFICATIVAS. ¥ Reaseguros.
POLITICA, PRACTICASY PROPORCION DE GASTO
EC6 | CORRESPONDIENTEA PROVEEDORES LOCALES EN LUGARES p.47
DONDE SE DESARROLLEN OPERACIONES SIGNIFICATIVAS.
PROCEDIMIENTOS PARA LA CONTRATACION LOCAL El 100% de los altos directivos de Linea Directa
EC7 Y PROPORCION DE ALTOS DIRECTIVOS PROCEDENTES DE son de procedencia local, entendiendo como tal
LA COMUNIDAD LOCAL EN LUGARES DONDE SE DESARROLLEN las personas nacidas o con derecho a residencia
OPERACIONES SIGNIFICATIVAS. indefinida en Espafia.
DESARROLLO E IMPACTO DE LAS INVERSIONES EN Z‘ 5?'3555(') '6'832 Directa hat'"vzrt's‘m ”",dt°;f; |
£cg | INFRAESTRUCTURASY LOS SERVICIOS PRESTADOS PRINCIPALMENTE me o en Pri°yiecn°s de I,etgi::' adviah
PARA EL BENEFICIO PUBLICO MEDIANTE COMPROMISOS © I‘:.al ente, asfc ac ‘T des. © V;UEaZS
COMERCIALES, PRO BONO, O EN ESPECIE. y multiples proyectos solidarios ( )
durante 2014.
La Compaiiia no reporta este indicador.
ENTENDIMIENTOY DESCRIPCION DE LOS IMPACTOS ECONOMICOS Al ser ”t"a 't“‘zmra F’a;? “'(;’e' B,no e“; obligada
EC9 | INDIRECTOS SIGNIFICATIVOS, INCLUYENDO EL ALCANCE DE e 0 ey
DICHOS IMPACTOS. que aun mantienen Indicadores reportados
completamente, con al menos | de cada una
de las categorias.

INDICADORES DEL DESEMPENO AMBIENTAL

Paginas de la Memoria

ENI | MATERIALES UTILIZADOS, POR PESO OVOLUMEN. E::Si‘z: la actividad del Grupo este indicador
EN2 PORCENTAJE DE LOS MATERIALES UTILIZADOS Debido a la actividad del Grupo este indicador
QUE SON MATERIALES VALORIZADOS. no aplica.
p-48-49.El consumo basico de energia es
eléctrico. En 2014: 14.504,04 Gigajulios (GJ);
EN3 CONSUMO DIRECTO DE ENERGIA DESGLOSADO POR En 2013: 13.902,84 Gigajulios GJ. Diferentes
FUENTES PRIMARIAS. variables de aumento de actividad laboral ha
generado un aumento del 4,3%, hasta 601,2
Gigajulios (GJ) mas que el afio anterior.
EN4 CONSUMO INDIRECTO DE ENERGIA DESGLOSADO POR p.48-49. El consumo basico de energia
FUENTES PRIMARIAS. es eléctrico.




AHORRO DE ENERGIA DEBIDO A LA CONSERVACIONY A MEJORAS EN

p.48-49.En 2014: 14.504,04 Gigajulios (GJ);
En 2013: 13.902,84 Gigajulios GJ. Diferentes

ENS5 variables de aumento de actividad laboral ha
LA EFICIENCIA. generado un aumento del 4,3%, hasta 601,2
Gigajulios (GJ) mas que el afio anterior.
INICIATIVAS PARA PROPORCIONAR PRODUCTOSY SERVICIOS
ENG EFICIENTES EN EL CONSUMO DE ENERGIA O BASADOS EN ENERGIAS 48.49
RENOVABLES,Y LAS REDUCCIONES EN EL CONSUMO DE ENERGIA P45
COMO RESULTADO DE DICHAS INICIATIVAS.
EN7 INICIATIVAS PARA REDUCIR EL CONSUMO INDIRECTO DE ENERGIAY 48.49
LAS REDUCCIONES LOGRADAS CON DICHAS INICIATIVAS. P75
EN8 | CAPTACIONTOTAL DEAGUA POR FUENTES. r'?::';i‘;: la actividad del Grupo este indicador
No existen fuentes de agua que hayan sido
EN9 FUENTES DE AGUA QUE HAN SIDO AFECTADAS SIGNIFICATIVAMENTE afectadas significativamente por la captacion
POR LA CAPTACION DEAGUA. de agua, ya que todos los consumos provienen
de la red municipal.
ENI0 | PORCENTAJEYVOLUMEN TOTAL DE AGUA RECICLADAY REUTILIZADA No se recicla ni se reutiliza agua.
DESCRIPCION DE TERRENOS ADYACENTES O UBICADOS DENTRO Debido a la actividad de Linea Directa, no se
DE ESPACIOS NATURALES PROTEGIDOS O DE AREAS DE ALTA provocan impactos ni afecciones relevantes
ENII BIODIVERSIDAD NO PROTEGIDAS. INDiQUESE LA LOCALIZACION en zonas de alto valor en biodiversidad, no
Y ELTAMANO DE TERRENOS EN PROPIEDAD,ARRENDADOS, O QUE existiendo, de hecho, actividades significativas
SON GESTIONADOS DE ALTOVALOR EN BIODIVERSIDAD EN ZONAS que se desarrollen especificamente en espacios
AJENAS A AREAS PROTEGIDAS. naturales protegidos.
DESCRIPCION DE LOS IMPACTOS MAS SIGNIFICATIVOS EN LA Debido a la actividad de Linea Directa, no se
BIODIVERSIDAD EN ESPACIOS NATURALES PROTEGIDOS O EN AREAS provocan impactos ni afecciones relevantes
ENI2 DE ALTA BIODIVERSIDAD NO PROTEGIDAS, DERIVADOS DE LAS en zonas de alto valor en biodiversidad, no
ACTIVIDADES, PRODUCTOSY SERVICIOS EN AREAS PROTEGIDASY EN existiendo, de hecho, actividades significativas
AREAS DE ALTO VALOR EN BIODIVERSIDAD EN ZONAS AJENAS A LAS que se desarrollen especificamente en espacios
AREAS PROTEGIDAS. naturales protegidos.
Indicador no material para la actividad de Linea
ENI3 | HABITATS PROTEGIDOS O RESTAURADOS Directa que, no participa de forma directa en
actividades de proteccion o restauracion de
espacios naturales.
Indicador no material para la actividad de Linea
ENI4 ESTRATEGIASY ACCIONES IMPLANTADASY PLANIFICADAS PARA LA Directa ) cos direct
GESTION DE IMPACTOS SOBRE LA BIODIVERSIDAD. Irecta, que no provoca Impactos directos
significativos en la biodiversidad.
NUMERO DE ESPECIES, DESGLOSADAS EN FUNCION DE SU PELIGRO
DE EXTINCION, INCLUIDAS EN LA LISTA ROJA DE LA IUCNY EN Este indicad Ita de aplicacion dada |
ENI5 | LISTADOS NACIONALESY CUYOS HABITATS SE ENCUENTREN EN g e or e
AREAS AFECTADAS POR LAS OPERACIONES SEGUN EL GRADO DE actividad cesarroflaca por Hinea irecta.
AMENAZA DE LA ESPECIE.
ENI6 EMISIONES TOTALES, DIRECTAS E INDIRECTAS, DE GASES DE EFECTO 48-49
INVERNADERO, EN PESO. P&
OTRAS EMISIONES INDIRECTAS DE GASES DE EFECTO INVERNADERO,
ENI17 p.48-49
EN PESO.
ENIS INICIATIVAS PARA REDUCIR LAS EMISIONES DE GASES DE EFECTO 48.49
INVERNADEROY LAS REDUCCIONES LOGRADAS. P&
EMISIONES DE SUSTANCIAS DESTRUCTORAS DE LA CAPA OZONO, Este indicador no resulta de aplicacion dada la
ENI9 - . .
EN PESO. actividad desarrollada por Linea Directa.
p-48-49. Consumo eléctrico: NOx: 1,5
Toneladas (Tn); SOx: 1,0 Tonelada (Tn).
EN20 NOx, SOxY OTRAS EMISIONES SIGNIFICATIVAS AL AIRE Grupos Electrogenos: SOx: 0,3 Tonelada (Tn).

PORTIPOY PESO.

CO:0,| Toneladas (Tn). Calefaccion: NOx: 0,3
Toneladas (Tn)
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VERTIDOS TOTALES DE AGUAS RESIDUALES, SEGUN SU NATURALEZA

La actividad de Linea Directa genera unicamente

E INVERSIONES AMBIENTALES.

EN2I Y DESTINO. vertidos de a.guas sanltfarlas. a !a re¢.1 municipal por
lo que no existen vertido significativos.
La Compafiia no reporta este indicador.Al ser
una memoria para nivel B, no esta obligada
EN22 PESO TOTAL DE RESIDUOS GESTIONADOS, SEGUN TIPOY METODO a reportar todos los indicadores, y confirma
DETRATAMIENTO. que aun mantienen 20 indicadores reportados
completamente, con al menos | de cada una de
las categorias.
EN23 NUMERO TOTALY VOLUMEN DE LOS DERRAMES ACCIDENTALES En el CAR no se ha producido ningtn vertido o
MAS SIGNIFICATIVOS. derrame significativo durante el ejercicio 2014.
PESO DE LOS RESIDUOS TRANSPORTADOS, IMPORTADOS,
EXPORTADOS O TRATADOS QUE SE CONSIDERAN PELIGROSOS Este indicad tta de aplicacién dada |
EN24 | SEGUN LA CLASIFICACION DEL CONVENIO DE BASILEA, stie i';‘ :Z °"r:°"rzs” ar f.':P 'cDafr'°"t adafa
ANEXOS 1,11, Il Y VIIlY PORCENTAJE DE RESIDUOS actividad desarroflada por Linea Lirecta.
TRANSPORTADOS INTERNACIONALMENTE.
IDENTIFICACION,TAMANO, ESTADO DE PROTECCIONY VALOR
DE BIODIVERSIDAD DE RECURSOS HIDRICOSY HABITATS Ecte indicad ita de aplicacin dada
EN25 | RELACIONADOS,AFECTADOS SIGNIFICATIVAMENTE POR S: ,'2 ('fz or "°”rzsu f,ap 'clg.c'°"t adata
VERTIDOS DE AGUAY AGUAS DE ESCORRENTIA DE actividad desarroflada por Linea Directa.
LA ORGANIZACION INFORMANTE.
INICIATIVAS PARA MITIGAR LOS IMPACTOS AMBIENTALES
EN26 | DE LOS PRODUCTOSY SERVICIOS,Y GRADO DE REDUCCION p.48-49
DE ESE IMPACTO.
PORCENTAJE DE PRODUCTOSVENDIDOS,Y SUS MATERIALES Este indicad lta de aplicacion dada |
EN27 | DE EMBALAJE, QUE SON RECUPERADOS AL FINAL DE SUVIDA UTIL, st_e .'2 :z or ""Ilrzs” f,ap '°S_”°"t adala
POR CATEGOR'AS DE PRODUCTOS activida esarrollada pOI" Inea virecta.
COSTE DE LAS MULTAS SIGNIFICATIVASY NUMERO DE Durante el ejercicio 2014 Linea Directa no
EN28 | SANCIONES NO MONETARIAS POR INCUMPLIMIENTO DE ha recibido ninguna sancién o multa por
LA NORMATIVA AMBIENTAL. incumplimiento de la normativa ambiental.
IMPACTOS AMBIENTALES SIGNIFICATIVOS DEL TRANSPORTE Durante el elercicio 2014 Linea Direct
Engg | DEPRODUCTOSY OTROS BIENESY MATERIALES UTILIZADOS X ””“,b‘?; gjercicio 077 Linea I'trec ane
PARA LAS ACTIVIDADES DE LA ORGANIZACION,ASi COMO ,nacren:' I,'m‘,’e’r“'t"g‘;';ala“n"i;"a: ’::mlfzrtal
DEL TRANSPORTE DE PERSONAL. inctimplimiento ormativa ambiental.
EN3o | DESGLOSE PORTIPO DELTOTAL DE GASTOS Durante el ejercicio 2014 no ha habido

inversiones ni gastos ambientales significativas.

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL Paginas de la Memoria

La Compaiiia no reporta este indicador.
Al ser una memoria para nivel B, no esta
LAl DESGLOSE DEL COLECTIVO DETRABAJADORES PORTIPO obligada a reportar todos los indicadores,
DE EMPLEO, POR CONTRATOY POR REGION. y confirma que alin mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
NUMERO TOTAL DE EMPLEADOSY ROTACION MEDIA
LA2 DE EMPLEADOS, DESGLOSADOS POR GRUPO DE EDAD, p.3,41-43
SEXOY REGION.
BENEFICIOS SOCIALES PARA LOS EMPLEADOS CON JORNADA L”e ‘;L:jo';lzf:‘:zl:::;egc;a:r:;r‘:: d';’: con
LA3 COMPLETA, QUE NO SE OFRECEN A LOS EMPLEADOS TEMPORALES .
O DE MEDIA JORNADA, DESGLOSADO POR ACTIVIDAD PRINCIPAL. jornada completa y a los empleados con
jornada parcial.
LA4 PORCENTAJE DE EMPLEADOS CUBIERTOS 100% de los empleados esta cubierto por el
POR UN CONVENIO COLECTIVO. convenio colectivo de Seguros y Reaseguros.




PERIODO(S) MINIMO(S) DE PREAVISO RELATIVO(S) A CAMBIOS

La Compafiia no reporta este indicador.
Al ser una memoria para nivel B, no esta
obligada a reportar todos los indicadores,

LAS ORGANIZATIVOS, INCLUYENDO SI ESTAS NOTIFICACIONES SON p ) .
ESPECIFICADAS EN LOS CONVENIOS COLECTIVOS. y confirma que adn mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
PORCENTAJE DELTOTAL DE TRABAJADORES QUE ESTA ";j i?";g:’:fe’:of:m;z :?::I'gd;f‘i‘s’;
REPRESENTADO EN COMITES DE SALUDY SEGURIDAD CONJUNTOS blicad . th los i d d

LA6 | DE DIRECCION-EMPLEADOS, ESTABLECIDOS PARA AYUDAR T o 0
A CONTROLARY ASESORAR SOBRE PROGRAMAS DE SALUD y con '”;a que a”|" mantcienen :“ icacores
Y SEGURIDAD EN ELTRABAJO. Tegorta os completamente, con al menos

e cada una de las categorias.
La Compafiia no reporta este indicador.
TASAS DE ABSENTISMO, ENFERMEDADES PROFESIONALES, DIAS Al ser una memoria para nivel B, no esta
LA7 | PERDIDOSY NUMERO DEVICTIMAS MORTALES RELACIONADAS obligada a reportar todos los indicadores,
CON ELTRABAJO POR REGION. y confirma que aiin mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
PROGRAMAS DE EDUCACION, FORMACION,ASESORAMIENTO,

LAS PREVENCIONY CONTROL DE RIESGOS QUE SEAPLIQUEN A 0.41-43

LOSTRABAJADORES,A SUS FAMILIAS O A LOS MIEMBROS DE ’

LA COMUNIDAD EN RELACION CON ENFERMEDADES GRAVES.
La Compafiia no reporta este indicador.
Al ser una memoria para nivel B, no esta

LA9 ASUNTOS DE SALUDY SEGURIDAD CUBIERTOS EN ACUERDOS obligada a reportar todos los indicadores,

FORMALES CON SINDICATOS. y confirma que ain mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
La Compahiia no reporta este indicador.
Al ser una memoria para nivel B, no esta
LAIO PROMEDIO DE HORAS DE FOR,MACION ALANO POR EMPLEADO, obligada a reportar todos los indicadores,
DESGLOSADO POR CATEGORIA DE EMPLEADO. y confirma que aiin mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
PROGRAMAS DE GESTION DE HABILIDADESY DE FORMACION

LAL CONTINUA QUE FOMENTEN LA EMPLEABILIDAD DE LOS b.41-43
TRABAJADORESY QUE LESAPOYEN EN LA GESTION DEL FINAL ’

DE SUS CARRERAS PROFESIONALES.

LAI2 PORCENTAJE DE EMPLEADOS QUE RECIBEN EVALUACIONES p.41-43 98% de los empleados reciben evaluaciones
REGULARES DEL DESEMPENOY DE DESARROLLO PROFESIONAL. regulares de desempefio y de desarrollo profesional.
COMPOSICION DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO CORPORATIVO

LAI3 | Y PLANTILLA, DESGLOSADO POR SEXO, GRUPO DE EDAD, p.2-3,19-21,41-43
PERTENENCIA A MINORIASY OTROS INDICADORES DE DIVERSIDAD.

La Compaiiia no reporta este indicador.
Al ser una memoria para nivel B, no esta
LA4 RELACION ENTRE SALARIO BASE DE LOS HOMBRES CON RESPECTO obligada a reportar todos los indicadores,

AL DE LAS MUJERES, DESGLOSADO POR CATEGORIA PROFESIONAL.

y confirma que aiin mantienen 20 indicadores
reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
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INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL Paginas de la Memoria

PORCENTAJEY NUMERO TOTAL DE ACUERDOS DE INVERSION
HRI SIGNIFICATIVOS QUE INCLUYAN CLAUSULAS DI'E DERECHOS No ha habido acuerdos de inversion significativos
HUMANOS O QUE HAYAN SIDO OBJETO DE ANALISIS EN MATERIA en el ejercicio 2014.
DE DERECHOS HUMANOS.
PORCENTAJE DE LOS PRINCIPALES DISTRIBUIDORESY CONTRATISTAS
HR2 QUE HAN SIDO OBJETO DE ANALISIS EN MATERIA DE DERECHOS p.22,47
HUMANOS,Y MEDIDAS ADOPTADAS COMO CONSECUENCIA.
Management employees del Grupo: 100% han
recibido formacién sobre el Cédigo Etico y
Prevencion de Riesgos Penales en sesiones de
TOTAL DE HORAS DE FORMACION DE LOS EMPLEADOS I'h y 30 min.. Non management employees: 85%
SOBRE POLITICASY PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS CON de los empleados de Linea Directa Aseguradora,
HR3 AQUELLOS ASPECTOS DE LOS DERECHOS HUMANOS RELEVANTES 100% de los empleados de CAR y 40% de los
PARA SUS ACTIVIDADES, INCLUYENDO EL PORCENTAJE DE empleados de Linea Directa Asistencia, han
EMPLEADOS FORMADOS. recibido formacién sobre el Cédigo Etico y
Prevencion de Riesgos Penales a 31 de diciembre
de 2014, en sesiones presenciales y pildoras
formativas con un total de 3 horas de media.
ir4 | NUMEROTOTAL DE INCIDENTES DE DISCRIMINACION Blard:cg ;itl:‘;ie;iod:f;:z::;: fEes ;’;2? s
Y MEDIDAS ADOPTADAS. ) ; ’
han detectado riesgos de este tipo.
ACTIVIDADES 'DE LA COMPANIA EN LAS QUE EL DERECHO A LIBERTAD Dada la naturaleza de la actividad de Linea
HRS DE ASOCIACIONY DEACOGERSE A CONVENIOS COLECTIVOS Directa y su 4mbito de actuacion (Espafia),
PUEDAN CORRER IMPORTANTES RIESGOS,Y MEDIDAS ADOPTADAS - A
PARA RESPALDAR ESTOS DERECHOS. no se han detectado riesgos de este tipo.
ACTIVIDADES IDENTIFICADAS QUE CONLLEVAN UN RIESGO Dada la naturaleza de la actividad de Linea
HRé6 POTENCIAL DE INCIDENTES DE EXPLOTACION INFANTIL, Directa y su ambito de actuacion (Espaia),
Y MEDIDAS ADOPTADAS PARA CONTRIBUIR A SU ELIMINACION. no se han detectado riesgos de este tipo.
OPERACIONES IDENTIFICADAS COMO DE RIESGO SIGNIFICATIVO DE SER Dada la naturaleza de la actividad de Linea
HR7 ORIGEN DE EPISODIOS DETRABAJO FORZADO O NO CONSENTIDO, Directa y su ambito de actuacion (Espana),
Y LAS MEDIDAS ADOPTADAS PARA CONTRIBUIR A SU ELIMINACION. no se han detectado riesgos de este tipo.
PORCENTAJE DEL PERSONAL DE SEGURIDAD QUE HA SIDO El personal de seguridad recibe formacion
HR8 FORMADO EN, LAS POLITICAS O PROCEDIMIENTOS DE LA continua sobre derechos civiles (incluyendo
ORGANIZACION EN ASPECTOS DE DERECHOS HUMANOS aspectos de derechos humanos), conforme
RELEVANTES PARA LAS ACTIVIDADES. a la legislacion nacional.
Hrg | NUMEROTOTAL DE INCIDENTES RELACIONADOS CONVIOLACIONES B?riig ;itﬁgie;i‘od:e'aax’;’:;‘: fEes L';:?)‘
DE LOS DERECHOS DE LOS INDIGENASY MEDIDAS ADOPTADAS. ) 7
no se han detectado riesgos de este tipo.

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL Paginas de la Memoria

NATURALEZA,ALCANCEY EFECTIVIDAD DE PROGRAMASY
PRACTICAS PARA EVALUARY GESTIONAR LOS IMPACTOS DE LAS

No ha habido ninguna entrada ni salida en 2014.

CON LA CORRUPCION.

SO | OPERACIONES EN LAS COMUNIDADES, INCLUYENDO ENTRADA, '&Z ge‘z:;";‘e‘:’:;is:a”a se describe a lo largo
OPERACIONY SALIDA DE LA EMPRESA. :
PORCENTAJEY NUMERO TOTAL DE UNIDADES DE NEGOCIO P- (122'23 |T°ddas las dreas de "'"Ie*“ D‘Tec‘a hta", ,
SO2 | ANALIZADAS CON RESPECTO A RIESGOS RELACIONADOS sido analizacas para asegurar 1a implementacion

del Cédigo Etico (incluyendo aspectos
relacionados con la corrupcion).




PORCENTAJE DE EMPLEADOS FORMADOS EN LAS POLITICAS

Management employees del Grupo: 100% han
recibido formacién sobre el Cédigo Etico y
Prevencion de Riesgos Penales. Non management
employees: 85% de los empleados de Linea

SO3 | ¥ PROCEDIMIENTOS ANTI-CORRUPCION DE LA ORGANIZACION. Directa Aseguradora, 100% de los empleados de
CAR y 40% de los empleados de Linea Directa
Asistencia, han recibido formacion sobre el
Cédigo Etico y Prevencion de Riesgos Penales a
31 de diciembre de 2014.
SO4 | MEDIDASTOMADAS EN RESPUESTA A INCIDENTES DE CORRUPCION. No se han detectado incidentes en relacién con
este aspecto en el ejercicio 2014.
p. 10 Linea Directa participa activamente en
politicas publicas relacionadas con la seguridad.
so5 | POSICION EN LAS POLITICAS PUBLICASY PARTICIPACION EN EL Asimismo. la compafiia defiende sus intereses de
DESARROLLO DE LAS MISMASY DEACTIVIDADES DE “LOBBYING”. forma transparente y siempre en el marco de
la legalidad vigente mediante su asociacion con
UNESPA - la Asociacion Empresarial del Seguro.
p.22 Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.
9-10Este tipo de contribuciones estan reguladas
VALOR TOTAL DE LAS APORTACIONES FINANCIERASY EN ESPECIE por el Cédigo Etico del Grupo Linea Directa
SO6 A PARTIDOS POLITICOS O A INSTITUCIONES RELACIONADAS, en los parrafos 6.14 y 6.15 (las aportaciones
POR PAISES. financieras y en especie a partidos politicos o a
instituciones relacionadas estan prohibidas para
los empleados y colaboradores de Linea Directa).
NU,MERO TOTAL DE ACCIONES POR CAUSAS RELACIONADAS CON No se han detectado reclamaciones en relacion
sO7 PRACTICAS MONOPOLISTICASY CONTRA LA LIBRE COMPETENCIA, L
Y SUS RESULTADOS. con este aspecto en el ejercicio 2014.
VALOR MONETARIO DE SANCIONESY MULTAS SIGNIFICATIVAS No se han detectado multas en relacién con este
Nl Y NUMERO TOTAL DE SANCIONES NO MONETARIAS DERIVADAS

DEL INCUMPLIMIENTO DE LAS LEYESY REGULACIONES.

aspecto en el ejercicio 2014.

FASES DEL CICLO DEVIDA DE LOS PRODUCTOSY SERVICIOS EN LAS
QUE SE EVALUAN, PARA EN SU CASO SER MEJORADOS, LOS IMPACTOS

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL Paginas de la Memoria

PRI DE LOS MISMOS EN LA SALUDY SEGURIDAD DE LOS CLIENTES, p.-24-33
Y PORCENTAJE DE CATEGORIAS DE PRODUCTOSY SERVICIOS
SIGNIFICATIVOS SUJETOS A TALES PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION.
NUMERO TOTAL DE INCIDENTES DERIVADOS DEL INCUMPLIMIENTO
LA REGULACION LEGAL O DE LOS CODIGOSVOLUNTARIOS Los productos y servicios de la compafia dada
PR2 RELATIVOS A LOS IMPACTOS DE LOS PRODUCTOSY SERVICIOS EN LA su actividad no tienen requisitos significativos
SALUDY LA SEGURIDAD DURANTE SU CICLO DEVIDA, DISTRIBUIDOS en este ambito.
EN FUNCION DELTIPO DE RESULTADO DE DICHOS INCIDENTES.
TIPOS DE INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOSY SERVICIOS p-44-46. Linea Directa cumple con la legislacion
PR3 QUE SON REQUERIDOS POR LOS PROCEDIMIENTOS ENVIGORY LA en esta materia y sus contratos incluyen clausulas
NORMATIVA,Y PORCENTAJE DE PRODUCTOSY SERVICIOS SUJETOS A informativas de los derechos y obligaciones de
TALES REQUERIMIENTOS INFORMATIVOS. sus clientes.
La Compania no reporta este indicador.
NUMERO TOTAL DE INCUMPLIMIENTOS DE LA REGULACIONY DE Al ser una memoria para nivel B, no esta
PR4 LOS CODIGOSVOLUNTARIOS RELATIVOS A LA INFORMACIONY AL obligada a reportar todos los indicadores,
ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOSY SERVICIOS, DISTRIBUIDOS EN y confirma que alin mantienen 20 indicadores
FUNCION DEL TIPO DE RESULTADO DE DICHOS INCIDENTES . reportados completamente, con al menos
| de cada una de las categorias.
PRACTICAS CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE,
PR5 INCLUYENDO LOS RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION p.44-46

DEL CLIENTE.
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PRACTICAS CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE,

PRS | INCLUYENDO LOS RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION p. 44-46
DEL CLIENTE.
Linea Directa esta adherida al Codigo de Buenas
PROGRAMAS DE CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES O ADHESION Prac_t'casl de U?EtSPA, e'; materia d;"_‘f"_rmac'“
brg | AESTANDARESY CODIGOSVOLUNTARIOS MENCIONADOS EN Pr‘_""t'a an Cf" Ira f“ct'°" © Seguros. :_'m'sm°'
COMUNICACIONES DE MARKETING, INCLUIDOS LA PUBLICIDAD, fx's en controles in e”‘“;“e ga”"; zan qlue
OTRAS ACTIVIDADES PROMOCIONALES Y LOS PATROCINIOS. as comunicaclones generacas no vuineren os
principios y valores de la organizacion ni vayan
en contra de su Cédigo Etico.
NUMERO TOTAL DE INCIDENTES FRUTO DEL INCUMPLIMIENTO
DE LAS REGULACIONES RELATIVAS A LAS COMUNICACIONES DE No se han detectado incident hcic
PR7 | MARKETING, INCLUYENDO LA PUBLICIDAD, LA PROMOCIONY EL ° Set an de ‘ic ° 'l"c" entes ;glr: acion
PATROCINIO, DISTRIBUIDOS EN FUNCION DEL TIPO DE RESULTADO con este aspecto en el ejercicio £214.
DE DICHOS INCIDENTES.
NUMERO TOTAL DE RECLAMACIONES DEBIDAMENTE No se han detectado acciones legales
PR8 FUNDAMENTADAS EN RELACION CON EL RESPETO A LA PRIVACIDAD por practicas monopolisticas y contra la libre
Y LA FUGA DE DATOS PERSONALES DE CLIENTES. competencia en el ejercicio 2014.
COSTE DE AQUELLAS MULTAS SIGNIFICATIVAS FRUTO No e han detectad ‘ "
bro | DELINCUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA EN RELACION vo _s:’ :." erec | © sanc'?"?s °tm: ?s
CON EL SUMINISTROY EL USO DE PRODUCTOSY SERVICIOS sign! 'Cla 'vas por €l incumplimiento de feyes
DE LA ORGANIZACION. ¥ reguiaciones.
C Indicador GRI Central
A Indicador GRI Adicional



Esta es nuestra Comunicacién sobre /'\
el Progreso en la aplicacién de los L/’f\
principios del Pacto Mundial de las ”
Naciones Unidas. 2 r
C =)

Agradecemos cualquier comentario sobre > ;

APOYAMOS su contenido.
AL PACTO MUNDIAL

PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS .
PAGINAS DE LA MEMORIA * INDICADORES GRI

(GLOBAL COMPACT)
DERECHOS HUMANOS

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos internacionales, en su| p. 2-3, 10-11, 14-15, 22, 41-43, 47
ambito de influencia.

ECS5, LA4, LAG-9, LA13-14,
SO5, HR1-9, PR1-2, PR8

Principio 2: Las empresas deben asegurarse que no son

cémplices de abuso de derechos humanos. p- 10-11, 22, 47 HR1-9, SO5

TRABAJO

Principio 3: Las empresas deben defender la libertad de
asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho ala p.10-11, 22, 41-43,47 LA4-5, HR1-3,HR5, SO5
negocion colectiva.

Principio 4: Las empresas deben eliminar toda forma de

trabajo forzado y obligatorio. p. 10-11, 22, 47 HR1-3, HR7, SO5

Principio 5: Las empresas deben abolir efectivamente el

trabajo infantil p. 10-11, 22, 47 HR1-3, HR6, SO5

Principio 6: Las empresas deben eliminar la discriminacion EC7, LA2, LA13-14, HR1-4,

p. 2-3, 10-11, 14-15, 22, 41-43, 47

con respecto al empleo y la ocupacion. S05
MEDIO AMBIENTE
Pr|n0|p|9,7: Las empresas deben apoyar un enfoque de p. 10-11, 48-49, EC2, EN18, EN26, EN30, SO5
precaucion frente a los retos medioambientales.
Principio 8: Las empresas deben acometer iniciativas que p. 10-11, 31, 48-49, EN1-30, SO5, PR3-4

promuevan una mayor responsabilidad medioambiental.

Principio 9: Las empresas deben impulsar el desarrollo y la EN2, EN5-7, EN10, EN26-27,

p. 10-11, 31, 48-49,

difusién de tecnologias respetuosas con el medio ambiente. EN30, SO5
[ANTICORRUPCION
Principio 10: Las empresas deben luchar contra toda forma de| p. 10-11, 22 S02-6

corrupcion, incluyendo el chantaje y el soborno.

*Para mas informacion, ver Tablas completas de GRI con enfoques de gestion, contenidos e indicadores.
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Para mas informacion se pueden consultar las tablas completas, con los contenidos
y los indicadores GRI, en el siguiente enlace:

http://info.lineadirecta.com/quienes-somos/memoria-corporativa
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