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En un escenario econémico adverso, el Grupo

Linea Directa ha incrementado su beneficio

un 13,3% hasta alcanzar los 121,5 millones de

euros, el mayor de toda su historia.
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Carta
del Presidente

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola
Presidente de Linea Directa Aseguradora

9 Por quinto afio consecutivo, tengo el placer de pre-
sentar la Memoria Corporativa del Grupo Linea Directa, que
recoge la actividad anual de la compafifa en materia econd-
mica, social y medioambiental en relacién con sus grupos
de interés a lo largo del afio 2012. En ella, damos cuenta
del avance de la compafifa en todos sus dmbitos de actua-
cién, pero le dedicamos especial atencién a todos aquellos
avances relacionados con las personas y con la sostenibilidad
del Grupo en la sociedad en la que desarrollamos nuestra
actividad como aseguradora. Asimismo, este afio hemos que-
rido mejorar nuestro reporting integral y por ello nos hemos
acogido al modelo internacional que propone GRI (Global
Reporting Initiative), con cuyos criterios se ha elaborado esta
Memoria.

Pese al actual contexto econdmico adverso, Linea Directa
ha sido capaz de afrontar la crisis como una oportunidad,
obteniendo unos resultados excelentes. En términos de ren-
tabilidad, el Grupo ha logrado batir su récord de beneficios
por segundo afio consecutivo, registrando un aumento en
el Beneficio Antes de Impuestos de un 13,3%, alcanzando
los 1215 millones de euros. Ademas, la siniestralidad neta
ha bajado hasta el 70,2% y el Ratio Combinado apenas ha
superado el 88,5%, mejorando ampliamente en ambos ratios
al sector. Asimismo, el superavit en el Margen de Solvencia se
ha incrementado casi un 52%, llegando hasta los 276 millones
de euros. Estas cifras, verdaderamente satisfactorias, no sélo
son producto del descenso de la frecuencia siniestral, sino
también de un gran trabajo en materia de suscripcion del
riesgo que ha permitido a Linea Directa consolidarse como
uno de los grupos aseguradores mas rentables, sélidos vy efi-
cientes del sector.

Linea Directa cumple 18 afios en el mercado espafiol, es la
compaiifa lider de las aseguradoras de distribucion directa y
la 5% a nivel nacional en el ramo de Autos, con un desarrollo
que se ha basado en un crecimiento puramente organico, de

«

4 comparia ha logrado batir su

récord de rentabildad por 5\€9aﬂc/0

Gh0 consecutivo.”

adquisicion pdliza a pdliza, sin necesidad de recurrir a fusiones
o compras de otras compafifas. Durante el afio 2012 hemos
alcanzado los 1,9 millones de clientes y hemos sido recono-
cidos como una de las 100 empresas con mejor reputacion
del pafs. Mencidn aparte merece el ramo de Hogar que en
su quinto afio de operacidn ha alcanzado 230.000 pdlizas
y ha vuelto a dar beneficios por segundo afio consecutivo,
consoliddndose como motor de crecimiento del Grupo.

En un afio especialmente dificil, la estrategia de la compa-
fila para impulsar el negocio se ha basado en varios pilares:
buscar la méxima eficiencia; ofrecer el mejor producto del
mercado siempre al mejor precio; formar, motivar y retener
el talento de nuestras personas Y, sobre todo, innovar, que es
el verdadero ADN de este Grupo.

En este sentido, quiero destacar brevemente varios proyec-
tos relevantes del afio. Nuez, que ha tenido una gran evolu-
cién durante el pasado ejercicio, gracias a un modelo de ne-
gocio profundamente innovador basado en el compromiso
y en la participacion, en los precios altamente competitivos vy
en la comercializacién a través de Internet y Redes Sociales.
La nueva marca forma parte de la firme apuesta del Grupo
por las nuevas vias de generacion de ingresos. Esta apuesta
ha llevado a la compafifa a iniciar otros dos proyectos es-
tratégicos durante 2012: la creacién de Penélope Seguros,
el primer seguro pensado por y para las conductoras, y el
lanzamiento del cotizador en el teléfono mdvil, un canal con
un futuro muy esperanzador.

2013 se presenta como una gran oportunidad para Linea
Directa en su apuesta por el crecimiento basado en la inno-
vacion, la eficiencia v la rentabilidad.



Dialogo con
el Director General
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Miguel Angel Merino

El Director General de Linea Directa Aseguradora conversa con Sarai Pérez, periodista y
presentadora de informativos, acerca de la evolucion del ejercicio 2012, de los principales
hitos logrados por la compafifa durante el afio y de su visién de la aseguradora para 201 3.

Sarai Pérez.-
/Qué valoracién general hace del afio 20127 ;Cudles han sido
los principales hitos alcanzados durante el pasado ejercicio?

Miguel Angel Merino.-

2012 ha sido un afo muy complejo, con un entorno econémi-
co muy adverso, el trasvase de las coberturas mds completas
a las mds sencillas y el retroceso de las ventas de vehiculos
nuevos a cifras de hace décadas. El sector asegurador ha de-
crecido por cuarto afio consecutivo. Pese a todo ello, los re-
suftados de Linea Directa han sido muy satisfactorios, ya que

hemos logrado batir nuestro récord de beneficio por segundo
afo consecutivo, superando los 21,5 millones de euros antes
de impuestos. Ademds, la siniestralidad ha bajado hasta indi-
ces histdricos, se han alcanzado los 230.000 clientes en Hogarn,
todo un hito teniendo en cuenta el desplome del mercado
inmobiliario. Hemos asistido también a otros dos hitos de gran
importancia para el Grupo: se ha lanzado Penélope Seguros,
una nueva marca pensada por y para mujeres y nos hemos
convertido en la primera compafiia en ofrecer precios a través
del mévil, un canal esencial para el futuro del negocio.



«
Creemos que lns personas constieuyern
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S0 de la comparia.

S.P.- En un contexto tan dificil... ;Cémo se ha comportado
el sector asegurador? ;Se ha visto muy afectado?

M.A.M.- El sector asegurador tiene un cierto cardcter antici-
clico, en el que las grandes crisis suelen conllevar un descenso
de la frecuencia de circulacion y, por tanto, de la siniestralidad,
y las épocas de crecimiento conllevan mds compra de coches
nuevos, que suelen tener los seguros mds completos. Esa es
la razén de que, a pesar de la dureza de la crisis, hayamos
tenido poquisimos sobresaltos en el sector asegurador. En
cualquier caso, debemos entender la crisis como una oportu-
nidad para la reinvencidn, ya que siguen existiendo muchisimas
posibilidades de crecimiento. En Espafia hay casi 22 millones
de coches circulando y I I millones de hogares que no tienen
ninguna clase de proteccién. En este sentido, es esencial que
las compafifas apuesten por la tecnologfa y por la innovacién
para generar nuevas vias de ingresos, optimizando los costes y
mejorando los procesos.

S.P.- ;Cémo ha afrontado la crisis una compafia como Linea
Directa?

M.A.M.- Linea Directa es una compafifa diferente, joven, in-
novadora, orientada a los resultados y con un alto nivel de
desarrollo tecnoldgico. Todo ello, unido a nuestro modelo de
negocio, sin redes de oficinas ni intermediarios y con una orga-
nizacién muy horizontal que nos aporta un gran alineamiento
estratégico, nos ha permitido crear un entorno especialmente
bueno para la innovacidn. En este sentido, estoy convencido
de que, como compafifa y como marca, saldremos muy refor-
zados de la crisis.

S.P.- Ha hablado de la organizacién, de la forma de construir
la compafiia... ;Qué importancia tienen las personas en ella?

M.A.M.- Linea Directa es una realidad pensada por y para
las personas, donde valores como el empleo de calidad, la
igualdad, la integracion, la formacién o la conciliacion de la vida
personal vy profesional, conforman los principios esenciales
de nuestra identidad corporativa. Creemos que las personas

constituyen el gran activo y el verdadero motor del éxito de
la compania. Casi |8 afios después de su creacion, el Grupo
Linea Directa constituye una realidad extraordinariamente rica,
diversa y plural compuesta por casi 2.000 empleados de mas
de 20 nacionalidades distintas que se benefician de grandes
ventajas y posibilidades; ellos hacen de Linea Directa una com-
pafifa distinta, abierta y en constante evolucidn.

S.P.- Linea Directa estd muy vinculada a los valores respon-
sables, un campo en el que ha recibido numerosos recono-
cimientos. ;Cudles son los principales compromisos en esta
materia?

M.AM.-
merosas iniciativas en materia de Responsabilidad Corpora-
tiva casi siempre vinculadas a la seguridad vial, nuestro dmbito
natural de actuacién. Posteriormente, fuimos identificando
prioridades y necesidades, por lo que decidimos reorganizary
sistematizar nuestros compromisos con el objetivo de medir
los,impulsarlos y ponerlos en valor: Para ello, hicimos una larga
tarea de autodiagndstico y creamos un Comité especifico en
el que participa todo el Equipo Directivo. Nuestro programa
de Responsabilidad Corporativa se estructura en cuatro am-
bitos, que, internamente, conocemos como las “4 C" Casa,
Carretera, Clima y Corporativo. En los dos primeros casos, las
iniciativas se construyen en torno al concepto de seguridad.
Por su parte, el ambito del clima tiene por soporte conceptual
la sostenibilidad y el respeto al medio ambiente, mientras que
el dmbito corporativo incluye diversas iniciativas que tienen
como protagonista principal a las personas.

Desde nuestros inicios, hemos desarrollado nu-
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S.P.- ;En qué compromisos e iniciativas han trabajado duran-
te 20127 ;Qué hitos han logrado?

M.A.M.- Entre otras muchas iniciativas, en 2012 hemos con-
tinuado impulsado la investigacion en materia de seguridad vial
con dos estudios muy innovadores que han alcanzado una
gran repercusion en los medios de comunicacion: “La Toma
de decisién en la conduccidn”, y los “Puntos Rojos”, que iden-
tifican los puntos urbanos con mayor accidentalidad. Ademas,
celebramos la X edicidn del Premio Periodistico, en el que,
una vez mas, se batieron todos los récords de participacion y
cuyo acto de entrega fue presidido por la Vicepresidenta del
Gobierno, Soraya Sdez de Santamarfa. A nivel reputacional,
destacarfa especialmente dos hitos:la inclusién de Linea Direc-
ta en los monitores MERCO Empresas y MERCO Personas,
que sitdan a la compafiia entre las empresas con mejor repu-
tacién y mayor calidad de empleo de nuestro pais y los Ability
Awards, donde Linea Directa fue premiada en la categorfa de
Gran Empresa Privada, todo un logro teniendo en cuenta el
nivel de los participantes.

S.P.- Han comenzado 2013 con la nueva campafa publicita-
ria. ;Qué objetivos estratégicos persigue?

M.A.M.- La campafia, que comenzé este afio, supone una
evolucidn en nuestra estrategia de comunicacion publicitaria,
que, ademds de recuperar la figura del prescriptor, apuesta por
la calidad de nuestros productos y servicios como principales
liheas argumentales, sin abandonar nuestro mayor atributo: los
precios competitivos. Todo ello se refleja e un claim directo,

fresco y conciso:*Linea Directa lo tiene todo pero por mucho
menos’’ expuesto con un tono que mantiene un humor sim-
patico, sencillo, cercano y directo. El objetivo final es elevar la
percepcion de calidad de la marca y consolidarnos como un
referente entre las grandes aseguradoras, algo que ya estamos
logrando.

S.P.- ;Cudles son los principales objetivos de Linea Directa
en 20137

M.A.M.- Debemos recuperar la senda del crecimiento en
autos para lograr nuestro principal objetivo: incrementar nues-
tra cartera de clientes hasta alcanzar, a medio plazo, los 2,5
millones de pdlizas. Ademads, en el proximo afio queremos si-
tuar a la Linea de Negocio de Hogar entre las 20 mayores de
nuestro pais, consolidar las nuevas marcas del grupo y seguir
haciendo de Linea Directa un referente de innovacién, calidad
y excelencia.

Ok 0)
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Acceda al video
del Didlogo con el
Director General
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Quiénes Somos

El Grupo Linea Directa es en la actualidad un gran grupo asegurador participado al
100% por Bankinter; su Unico accionista, y ocupa el 5° puesto en el ranking nacional del
seguro de coches de Espafa, su dmbito de actuacion.

Su espectacular crecimiento

en estos |8 afios de existencia
se ha debido a un modelo de negocio
innovador, en el que ha prescindido
de intermediarios y de grandes costes
estructurales, lo que ha revertido en
beneficio directo de sus asegurados.
Con maés de 1,9 millones de clientes, el
Grupo Linea Directa cuenta con casi
el 60% de la cuota de mercado en su
segmento, y es el lider indiscutible de
la distribucién directa de seguros de
coches y hogar en Espaiia, a través del
teléfono y de Internet. La compaiifa
estd asociada a UNESPA, asociacion
empresarial del seguro, y participa

activamente en las distintas comisio-
nes a las que estd adherida. Asimismo
colabora de forma proactiva en la
informacion facilitada a ICEA, organis-
mo de investigacion cooperativa entre
entidades aseguradoras.

El Grupo Linea Directa estd integrado
por las siguientes sociedades: Linea
Directa Aseguradora, Linea Directa
Asistencia, el Club Mas Moto, el Centro
Avanzado de Reparaciones (CAR),
LDActivos y Ambar Medline.

Oﬁﬁﬁ/‘%f/éﬂ sociegariz del @apo [/77@@ D/'recm

Propietaria del 100% del capital de sus filiales.

L LINEA DIRECTA ASEGURADORA ]

LINEA DIRECTA ASISTENCIA
Empresa de asistencia en
carretera y peritaciones.

CLUB MAS MOTO
Club exclusivo para clientes de
Motos de Linea Directa.

CENTRO AVANZADO DE

REPARACIONES
Taller propiedad del Grupo.

LDACTIVOS
Compafifa de Gestidn de Activos
del Grupo Asegurador.

AMBAR MEDLINE S.L.U.
Compaiifa de actividades
auxiliares de seguros.

VISION

3

MISION ,)

PRINCIPIOS DE ACTUACION

*Personas *lnnovacion *Calidad

( )

VALORES

*Orientacion
a Resultados

¢Claridad

*Respeto a las personas
*Espiritu de superacion
*Entusiasmo

Nuestra mision:

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

Nuestra vision:

Ser la aseguradora de referencia por
nuestro respeto a los colectivos con
los que nos relacionamos, especialmen-
te clientes, empleados y proveedores.
Ser la vanguardia de la innovacién en el
sector asegurador y fomentar valores
asociados a la seguridad vial, la seguri-
dad en el hogar, el medioambiente v la
sostenibilidad.
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Compromisos
y cumplimientos 2012

Estos son los principales compromisos y los cumplimientos
realizados durante el ejercicio 2012 en materia de
Responsabilidad Corporativa por parte de Linea Directa

LINEASDE  : LINEAS g ) : )
ACTUACION : ESTRATEGICAS : ACCION :CUMPLIMIENTO
[X Premio Periodistico de Seguridad Vial. v

Estudio de Seguridad Vial “La toma de decisiones en los accidentes

: de tréfico”. 4
CARRETERA SEGURIDAD Estud?o "“Puntos E\ojos. ‘La accidentalidad en las capitales espafiolas”. v
: VIAL ¢ Estudio de Seguridad Vial de Motos. O
. Jornada de Seguridad Vial Infantil. X
Compromiso social lesiones. Acuerdo con Asociacion de victimas
de accidentes de trdfico. O
Acuerdo con la DGT en materia de divulgacién y prevencion. v
: : Difusién del Servicio de Asistencia Nocturna a Jovenes. : v
CASA SEGURIDAD EN Estudio de Hogar sobre accidentalidad. O
: ELHOGAR :
CLIMA SOSTENIBILIDAD Y Medicidn de la Huella de Carbono 2012 (Linea Directa : v
 MEDIOAMBIENTE ; /seguradora). :

[ Premio Proveedores Linea Directa. v
Encuestas sobre percepcién de los compromisos de RSC de Linea O
Directa a Proveedores, Clientes y Empleados.
Implantacién del Programa de Formacién en RSC a empleados. v
‘ Implementacion del Plan de Movilidad y Seguridad Vial. O
POLITICAS . Renovacidn del Sello Madrid Excelente. 2 v
Y OBJETIVOS Renovacion del Certificado EFR. v
+ Premio Fundacién Alares a la Conciliacién y Politicas de RSC. : Ve
Calendario Solidario por la Seguridad Vial. v
Premio para la Aplicacién en Ruta. 100 Mejores ideas de Actuali-
dad Econdmica. X
Proyecto de Apoyo a Emprendedores. v

CORPORACION

Creacion de un apartado especifico de RSC en Intranet.
: Implementacién de un sistema integrado de medicién de las accio-
TRANSPARENCIAY  : nes de RSC y elaboracién del Cuadro de Mando.
REPORTING Memoria Corporativa 201 |, con informacion en Sostenibilidad
 segln estdndar internacional GRI.
Publicacién permanente de RSC en la Web Corporativa.

NN B S
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LINEAS DE . LINEAS : : W

ACTUACION : ESTRATEGICAS : ACCION : CUMPLIMIENTO

Comunicacién de las mejoras del Programa Sin Limites — Inte-
gracion de la discapacidad.

: : Patrocinio de la Sala Asistencial Juan XXIIl y la aplicacién de accio-

CORPORACION : PERSONAS *  nes de voluntariado Corporativo.

* Programa de Habitos Saludables.
Desarrollo de acciones en El Rincén Solidario.
Compromiso Social Académico — Acuerdo con Universidades.
Colaboracién con Colegios del Mundo Unido.

N

x\\\ 8

ACCIONES COMPLEMENTARIAS 2012

Cédigo Etico para Proveedores.

. v
POLITICO :  Obtencidn Sello Madrid Excelente CAR. : |/
. Y OBJETIVOS : Premio Ability Awards. : v
CORPORACION Premio Capital Humano. : v
TRANSPARENCIA Renovacién Adhesién e Informe de Progreso del Pacto Mundial v

Y REPORTING :  de Las Naciones Unidas 201 1-2012. [

Total acciones: 35 /Compromiso cumplido: 25 (71,5%). 0 Compromiso en desarrollo para 2013:7 (20%).
X Compromiso no cumplido: 3 (8,5%).

Matriz de madurez del sello Madrid Excelente (2012)*

CONCEPTO INICIO : EN PROGRESO : MADUREZ\‘

Orientacién a resultados a

¢ Orientacién al cliente : =

Liderazgo y coherencia ?
EXCELENCIA : Gestidén por procesos y hechos — :

Desarrollo e implicacién de las personas )

i Desarrollo de alianzas 5 5 = 2

: Responsabilidad social =

Dimensidn econdmica/ )
RESPONSABILIDAD : Buen Gobierno/Etica
CORPORATIVA Dimensién medioambiental ; }

Dimensidn social )

! Preventa )
CONFIANZA Venta del producto/ )
DE LOS prestacién del servicio : :
CONSUMIDORES Garantia y soporte )

* Matriz de madurez de la auditorfa anual Madrid Excelente que mide la evolucion de los compromisos y mejoras de la organizacion.
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Linea Directa,
una marca de referencia

Linea Directa ha replanteado su estrategia de posicionamiento de marca, mediante una

comunicacion que destaca la calidad de sus servicios y sus coberturas Premium.

En 2012, Linea Directa ha

realizado un replantea-
miento en su estrategia de posi-
cionamiento de marca, mediante la
formulacion de una comunicacién
publicitaria que, sin abandonar el
reclamo de sus precios, fija en la
calidad de sus servicios y en sus
coberturas Premium sus principales
activos como compafifa.

Este esfuerzo se ha traducido en
una nueva campafa que recupera la
figura del prescriptor y que acerca la
marca Linea Directa al consumidor
final con un tono de humor acce-
sible y directo, afianzdndose en los
valores que siempre han caracteri-
zado a la compafia: la innovacion y
la calidad.

La campafia, que se emitird en los
principales medios de comunicacion
durante el aflo 2013, se asienta en
un variado abanico de ejecuciones
que ponen en valor los servicios de
la compafifa, como la garantfa de
reparacion, la libre eleccién de taller
o el servicio de recogida y entrega
del vehiculo, entre otros. Ademds,

la nueva estrategia mantiene el
mensaje del precio competitivo, que
sigue siendo clave en un entorno

Mat/’as Dmﬁs, wa de ls

personalties mejor valoradss por €l
piiblico esparol en los leimos  aros.

N

tan complejo como el actual y

que constituye uno de los activos
caracteristicos de la compafifa, que
prescinde de los gastos de interme-
diacién vy traslada al cliente el ahorro
en gastos estructurales. El resumen
del nuevo enfoque se traduce en un
brandline preciso y con vocacion de
permanencia: “Linea Directa lo tiene
todo pero por mucho menos”.

Ademds de la generacién de
demanda, el objetivo final de la
campana es impulsar la percepcion
de calidad entre el publico mds
maduro y exigente, elevando la

reputacion de su marca y apostando
por la figura de un prescriptor de
referencia. Para ello, Linea Directa ha
escogido a Matfas Prats, una de las
“persondlities” mejor valoradas por el
publico espafiol en los dltimos afos.

Para este cambio, la compafifa ha
elaborado, entre otras acciones, una
profunda investigacién de campo
realizada por Reputation Institute
que, utilizando el modelo Rep Track,
examina la percepcién de la marca
entre sus diferentes grupos de
interés.



Linea Directa en
MERCO

El Monitor Empresarial de Reputa-
cién Corporativa (MERCO) es una
herramienta de medicién de la re-
putacién que, desde mds de 10 afos,
mide la percepcidn que tienen las
empresas espaiolas en la sociedad y
constituye uno de los monitores de
referencia en el mundo empresarial.

ELVALOR DE LA MARCA
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Segun este informe, Linea Directa
Aseguradora se ha consolidado en
2012 como una de las 100 empresas
con mejor reputacién de Espafia. Por
sectores, también se consolidé como
la quinta aseguradora con mejor
reputacion, subiendo tres puestos
respecto al afio pasado. Por su parte,

el ranking MERCO Personas, que
designa cada afo las mejores marcas
empleadores del pais, considerd

a Linea Directa como una de las
mejores empresas para trabajar en
Espafia, concediéndole el puesto 41
del ranking general.

Liderazgo publico 2010 2011 2012
Nuimero de noticias 1451 1.972 2.538
Audiencias alcanzadas (en millones) 251 411 709
Notas de prensas distribuidas 20 19 35
Posicion en MERCO Empresas - - 82
Posicion en MERCO Sectorial - 8 5
Posicion en MERCO Personas - - 41
Premios y reconocimientos 12 8 8
Popularidad en Redes Sociales (menciones) - 2.362 3.390

Redes Sociales

Durante 2012, Linea Directa ha continuado apostando por impulsar y promover su presencia en

las redes sociales, un canal de comunicacién profundamente alineado con su modelo de nego-

cio, basado en un contacto directo, flexible e inmediato con todos sus grupos de interés.

Para ello, la compafifa ha seguido desarrollando una estrategia basada en el crecimiento orgdnico y en

las acciones virales, que le ha permitido cerrar el ejercicio con mds de 26.000 fans en Facebook y mds
de 1.300 seguidores en Twitter. El objetivo de esta estrategia es acercarse a los internautas vy a la socie-
dad en general impulsando el conocimiento de sus diferentes proyectos, iniciativas y prdcticas mediante
el establecimiento de un didlogo basado en la transparencia, en el dinamismo y en la interaccién.

Ademds, en colaboracion con el departamento de Quejas y Reclamaciones, se ha continuado utilizan-
do las Redes Sociales como canal de atenciodn al cliente, utilizando su flexibilidad y dinamismo para
responder y dar solucién a todas sus dudas y consultas. Asimismo, Linea Directa dispone de un canal
propio de YouTube, donde comparte con todos los internautas su comunicacién audiovisual y, en 2012,
también ha abierto el perfil corporativo en la red social profesional Linkedin.
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de Administracidon

Es el mdximo drgano de

Gobierno de Linea Directa
Aseguradora y su mision principal es
definir su politica general y disefiar e
impulsar el Plan Estratégico de la com-
pafia. Ademds, supervisa los principales
ambitos de gestion del Grupo: el con-
trol presupuestario, el nombramiento
y retribucién de los aftos directivos y
las operaciones societarias. Este afio el
Consejo de Administracion de Linea
Directa se ha reunido 5 veces en cum-
plimiento de sus funciones.

Alfonso Botin-Sanz de Sautuola

o Presidente de Linea Directa
y Vicepresidente de Bankinter

P

» Pedro Guerrero
Presidente de Bankinter.

» Maria Dolores Dancausa
Consejera Delegada de Bankinter:

» Gonzalo de la Hoz
Consejero de Bankinter.

» Alfonso Saez
Director de Estrategia y Desarrollo
de Bankinter.

N

» Rafael Mateu
Consejero-Secretario del Consejo y
Secretario de las Comisiones de Bankinter:

» Gloria Hernandez
Directora de Mercado de Capitales de
Bankinter.

» Pablo Gonzalez-Schwitters
Secretario No Consejero del Consejo de
Administracién de Linea Directa Aseguradora.

o /. . »
]§ﬁf b estrateg de Iz comparia.

)
°7%>rofw s nombramientos dl Comite \‘
°/mpa/mr s labores de audloria g control - de Dreccion 1y Jjar s re¢ribuciones. |

Bankinter,

mas que un socio, un referente

Linea Directa Aseguradora esta participada al 100% por Bankinter; uno de los bancos mds
solventes y saneados de Espaia, segun las conclusiones de la consultora Oliver VWyman.

En este informe sobre los

niveles de capitalizacién de la
banca ante escenarios macroecond-
micos muy adversos, Bankinter estarfa
encuadrado en el denominado “Grupo
Cero”, que incluye a las entidades mas
solidas.
Bankinter cerrd 2012 con un benefi-
cio neto de 124,6 millones de euros,
un magnifico resultado teniendo en
cuenta que el banco ha afrontado
durante este ejercicio las importantes
provisiones requeridas en los dos

Reales Decretos de saneamiento del
sector, asumiendo fhtegramente cada
una de ellas en el trimestre en el que
se produjeron.

El ratio de morosidad de Bankinter al
cierre de 2012 fue del 4,28%, que es
casi un tercio de la media del sector.
La solvencia de Bankinter; su excelente
calidad de activos y su apuesta por la
tecnologfa, la innovacién v la calidad de
servicio al cliente le han consolidado
como una referente en el mercado

financiero internacional.

Beneficio
Neto: 124 6 Me

ISN: 75 1

(8,4 pp. méas en personas fisicas)

Nuevos
Clientes: 130.600
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. » Pablo Gonzalez-Schwitters
: Secretario General

COMITE DE DIRECCION  Mar Garre
Directora de Personas
Es un drgano esencial para el : : y Comunicacién Interna

desarrollo de las diferentes Lineas de

Negocio. Ademds de los miembros
del Comité Ejecutivo, también lo integran el
Secretario General, la Directora de Area de
Tecnologfa y el Director de Linea Directa
Asistencia que coordinan la actividad de la
compafifa en todas las dreas.

COMITE EJECUTIVO

9 El Director General, los Directores
del Area de Gobierno Corporativo,
de Motor y Marketing, de Personas

y Comunicacién Interna, de Gestién de
Accidentes, de Hogar, del Area Financiera
y del Area Técnica son los integrantes de
este Comité que establece los procesos
para cumplir con todos los objetivos que
se plantea la Compafifa.

s Patricia Ayuela :
: . » David Pérez

. Director General

: Adjunto de Finanzas

. Directora de la Linea
: de Negocio de Hogar

Equipo

de direcciéon
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: » Juan Manuel Granados

D P S & Maria Maté
: Director de la Linea i » José Maria Maté

: Director del AreaTécnica

: » Francisco Valencia : de Negocio de > Julio Agullé
: Director de Gobierno : Motor y Marketing : Director de Linea
: Corporativo : :

. Directa Asistencia

: » José Antonio Egido
Director de Gestidn de
: Accidentes

g
1

L

» Ana Sanchez

» Miguel Angel Merino : Directora de IT
: Director General Linea Directa
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La ética

como parte fundamental del
modelo de gestion

En el Grupo Linea Directa los valores éticos constituyen un activo esencial a la hora de

construir una compafia abierta, transparente y comprometida.

9 En 2011, el Consejo de

Administracién de Linea

Directa aprob¢ el Cdédi-
go Etico del Grupo, que aspira a
consolidarse como el gran referente
de comportamiento de todos los
empleados y directivos que trabajan
en la compafifa. Para ello, el cédigo
define y pone en valor los diferen-
tes principios de comportamiento
que debe observar su equipo en el
marco de la empresa, del mercado y
de la sociedad.
En este sentido, continuando con su
firme apuesta por la responsabili-

. inég D’recm quiere
consolidarse como un referente
ético en la 50(/'€dﬁdj o
é mercadb, ofreciendo wn
marco de relaciones con sus

_grypos de interds hasado en
transparencia, el d/‘é@Oj b
responsabildad.”

PABLO GONZALEZ-SCHWITTERS

-

SECRETARIO GENERAL

dad, Linea Directa ha aprobado en
2012 el nuevo Cédigo de Conducta
para Proveedores de Linea Directa
y sus filiales, que tiene por objetivo
completar el sistema de prevencién
de riesgos penales iniciado con la
puesta en marcha del Cédigo Etico
para empleados. Para ello, el Cddigo
de Conducta desarrolla los valores y
principios de actuacién de Linea Di-
recta en el dmbito de las relaciones
con los proveedores, garantizando el
ejercicio de su actividad empresarial
respetando los principios éticos y las
buenas practicas que hagan posible
la prestacién de los servicios con el
méximo nivel de calidad y compe-
tencia, asi como el respeto de la
normativa vigente.

Este Cédigo de Conducta para
Proveedores fue aprobado por el
Consejo de Administracién de Linea
Directa en noviembre de 2012,y va
ha sido incorporado a las Condicio-
nes Generales de Contrataciény a
todos los contratos mercantiles de
la compaffa. Ademds, estd disponible
en la pdgina Web Corporativa, junto
con el Cédigo Etico y el formulario

de acceso al Canal de Comunicacion.

a 6'0/' 7eceo

B /fzcorrecto

CUMPLIMIENTO
NORMATIVO

Dentro del ambito de Cumplimiento
Normativo y de Prevencién de Riesgos
Legales, se ha actualizado el Manual de
Defensa de la Competencia, en el que
se recogen las pautas generales que la
compafia debe seguir en las relaciones
con terceros para evitar incurrir en
practicas no adecuadas.

Acceda al video del
Secretario General.
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y Control de Riesgos

Linea Directa apuesta por una gestion integrada y coordinada de los riesgos

corporativos, elaborando procesos especificos de resolucién basados en la inmediatez,

en la eficacia y en la transparencia.

1 Ad Ei

Anticiparse, gestionar, pre-

venir y controlar las posibles
amenazas materiales y reputaciona-
les del Grupo Linea Directa, confor-
man la principal atribucién funcional
del departamento de Riesgos
Corporativos que, en colaboracion
con otras dreas de la compafifa, di-
sefia y pone en marcha las iniciativas
necesarias para una correcta gestion
del control interno.

Para ello, Linea Directa ha esta-
blecido un sistema de gestién que
sistematiza los principales riesgos
identificados en la organizacion: de
mercado, de crédito, de liquidez,
de negocio, legales, operacionales y
reputacionales. Cada una de estas
tipologfas dispone de procesos de
resolucién y tramitacién propios,
consensuados y analizados conjunta-
mente con las dreas afectadas.

Este sistema de control interno estd
basado en la metodologia COSO y
asegura el cumplimiento normativo,

la eficacia y eficiencia de los pro-
cesos y la exactitud y veracidad de
la informacidn financiera emitida e
incluye la revision periddica de los
controles vy la verificacién indepen-
diente de su funcionamiento por
la Unidad de Control Interno, que
puede poner en marcha planes

de mejora para aquellos casos en
los que se han detectado fallos y
deficiencias.

Durante 2012 también se ha traba-
jado intensamente en la preparacién
y adaptacion a Solvencia I, el gran
proyecto europeo de armonizacién
legislativa, que entrard en vigor en

2014 y que tiene como objetivo
principal homogeneizar y extender
el control de riesgo de las com-
panias de seguros y dotar de mas
transparencia al negocio aseguradon
Para ello, la nueva legislacién tratard
de impulsar el control y la medi-
cién de los diferentes riesgos de la
actividad aseguradora agrupdndolos
en tres grandes dmbitos: la medida
de activos, pasivos y capital de las
compafifas, en el establecimiento de
un proceso de supervision homogé-
neo y la promulgacién y aprobacién
de requerimientos mas exigentes de
transparencia.

[Q]

l http://info.lineadirecta.com

Nueva herramienta de soporte

En 2012 se ha implementado la nueva
herramienta de soporte para todo el sistema de
gestién de riesgos. De esta forma, se ha logrado

un mejor acceso a la informacién contribuyendo a lograr
una mayor implicacién y autonomia de las distintas &reas de
negocio en materia de gestién de riesgos.
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la esencia de Linea Directa

En 2012, el Area de Motor ha impulsado las acciones de venta cruzada v la
optimizaciéon de los procesos, siempre con el objetivo de incrementar su flexibilidad
y eficiencia y mejorar la calidad del servicio.

E> Desde el Area de Motor, que
constituye el nlcleo de la actividad
de Linea Directa, se gestionan las
diferentes lineas de negocio del
ramo de autos y se controlan varios
procesos criticos, tales como la venta
de seguros de coches y motos, la
retencién de cartera y la generacién
de demanda. Ademds, el departa-
mento de Calidad y Procesos, ofrece
soporte tecnoldgico a la actividad del
area, constituyendo una firme apues-
ta por la autogestion v la eficiencia.

La actividad de negocio en el Area
de Motor se fundamenta en tres pi-
lares esenciales: Autos, que agrupa la
venta de seguros de coches y motos;
Internacional, que brinda atencién
personalizada a los extranjeros resi-
dentes en Espafia en inglés y aleman;
y Empresas, que ofrece seguros espe-
cializados en flotas de vehiculos para
PYMES vy auténomos.

Durante 2012 se ha profundiza-

do en los procesos de cross selling
interno, impulsdndose el trasvase de
cotizaciones con el Area de Hogar

I n 2 0/2 hemos tmzéa/ado intensamente, como wn objetivo

prioricario, & vincubcion dél clente con la comparia a través de

wa politica intensiva en b regencion.”

con procesos mas dgiles y dindmicos.
Ademds, se ha trabajado intensamen-
te en ampliar la relaciéon con la carte-
ra, con el objetivo de atraer segundas
y terceras pdlizas de clientes y se ha
optimizado el flujo y el proceso de
las cotizaciones por internet maximi-
zando la eficiencia y la versatilidad de
este canal, clave para el crecimiento
de la compafia.

Todo ello ha permitido cerrar el
ejercicio con mds de |,7 millones de
pdlizas de motor, ampliando notable-
mente los procesos de captacién a
través de diversos proyectos, como
la realizacién de fichas de produccidn
especifica sobre emision de llamadas,
la implementacion de herramientas
multicanal para la monitorizacion

de recursos y un detallado andlisis
de mercado sobre los procesos

de soporte en la distribucion de
productos.

JUAN MANUEL GRANADOS
e e —
DIRECTOR DE MOTOR

Retencion y
Fidelizacion:
Objetivos prioritarios

La rentabilidad y el creci-
IEI miento de Linea Directa

dependen de poder
retener y fidelizar a los mejores
perfiles de la cartera. Por ello,
en 2012 se ha potenciado la
vinculacién de la compariia
con el cliente por medio del
desarrollo de nuevas mecani-
cas de negociacién y evitando
incrementar la tensién sobre
los precios. En este sentido, la
puesta en valor de la propuesta
comercial de la compaiifa y la
dinamizacién de las operativas
de venta cruzada, fundamental-
mente en el Area de Hogar, han
sido elementos clave para el
crecimiento de la compafifa.
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EMPRESAS,
el valor de la experiencia

En la Linea de Negocio de Empresas se han implementado procesos mds dgiles que
han incrementado la competitividad en los segmentos preferentes.

Durante el afio 2012, la Linea
de Negocio de Empresas
ha intensificado la revision de los
procesos Y sistemas de retencion y
fidelizacién de cartera, potenciando
aquellos segmentos que, por su riesgo
y su comportamiento siniestral, son
preferentes para la compafiia. Ademas,
se han realizado grandes esfuerzos en
la mejora de la eficiencia del call centre
y la calidad de contratacién, lo que
se ha traducido en un aumento de la

rentabilidad y en la reduccién de la
siniestralidad.

Uno de los cambios mas significativos
vividos durante el pasado ejercicio

ha sido la posibilidad de cotizacidn y
contratacion de hasta |5 vehiculos en
la categorfa de nueva adquisicion vy de
la eliminacion de limites de volumen
en el resto de targets, siempre en el
marco de una politica de suscripcion
muy prudente y definida. Este avance

INTERNACIONAL,
un mercado que crece alin mas

La Linea de Negocio Internacional basa su éxito en un producto de calidad y en una
atencion especializada, que ha consolidado a Linea Directa como una referencia en

este segmento de negocio.

En 2012, la Linea de Negocio

Internacional ha mantenido el
volumen del ejercicio anterior, supe-
rando las 20.000 cotizaciones totales
gracias al proceso de emisién integral.
Ademas, se ha trabajado en tres dreas
fundamentales para el negocio: la
retencion de cartera, que se ha incre-
mentado en mds de un punto porcen-
tual, la venta de coberturas opcionales,
que ha superado las 8.000, y la venta
cruzada con el Area de Hogar.

Durante las inundaciones en la provin-
cia de Malaga, se ha contactado con
mads de 2.200 asegurados y se han en-
viado mds de 4.000 correos a los clien-
tes de las zonas afectadas, brindando
una atencién cuidada, personalizada y
proactiva que ayuda a crear un vinculo
emocional con la compafifa. Esa filoso-
fia, que ha logrado consolidar a Linea
Directa como un referente en calidad
y excelencia, ha permitido a la linea de
negocio brindar una atencién teleféni-

ha permitido ofrecer precios mucho
mas competitivos en los principales
segmentos de negocio, velar por la
mejora de la siniestralidad de los
nuevos riesgos y facilitar a los clientes
una respuesta inmediata a todas sus
necesidades.

ca extraordinaria, que ha alcanzado un
Indice de Satisfaccién Neto medio de
86,71 en postventay un 81,71 en la
gestion de accidentes.

En 2013, la Linea de Negocio Interna-
cional, de una gran importancia estra-
tégica para la compafiia, trabajard en el
desarrollo de soluciones tecnoldgicas
orientadas a estos clientes y en po-
tenciar los indices de recomendacion,
vitales para el crecimiento de cartera.
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CALIDAD Y PROCESOS,

clave para la eficiencia

A lo largo de 2012 se ha profundizado en agilizar los procesos del drea,
incrementando la eficiencia en todos los procesos de distribucidn y postventa.

$ Con el objetivo de reducir
costes y estandarizar los

accesos, el departamento de Calidad y
Procesos de Linea Directa ha creado
un nuevo portal de colaboradores

para el Area de Motor que, entre otras

prestaciones, ofrece un procedimiento
de afta mas simple y permite la auto-
gestion diaria de los concesionarios,

la explotacion estadistica de datos, la
creacion de avisos personalizados y

los controles de seguridad de mayor
alcance.

Ademds, dentro de la apuesta global
por la eficiencia y la agilidad de la
compafifa, se ha impulsado la creacién
de un marco de comunicacién con

el cliente mds dindmico y virtual, que
brinda la posibilidad de elegir y modu-
lar el volumen de informacién que de-
sea recibir: Por Ultimo, se ha colaborado

Penélope Seguros

La primera marca aseguradora pensada por y para mujeres.

En 2012, Linea Directa dio un

paso mds en su apuesta por
la flexibilidad y la especializacion con el
lanzamiento de Penélope, el primer se-

guro pensado por y para mujeres que
ofrece coberturas y servicios Unicos en
el mercado y en cuya elaboracion han
participado mas de 500 conductoras.

El nuevo producto, que ha encontrado
una gran acogida en el mercado, trata
de responder a las necesidades de

las mujeres, diferentes a las de los hom-
bres, ya que las conductoras demandan
productos que les aporten tranquilidad
y seguridad y que les hagan la vida mas
facil, especialmente en todo aquello re-

activamente con el Area de Tecnologia
en la adaptacion del cotizador a la
version movil,implementandose una
aplicacién 4gil y sencilla que permite
obtener el precio del seguro de coche
en poco mas de 2 minutos.

lacionado con la asistencia en carretera,
las reparaciones in situ, y los talleres.
Todo ello propicié el nacimiento de
Penélope Seguros, que ofrece servi-
cios extraordinariamente innovadores,
como robo de bolso, Asistencia en
Carretera a Embarazadas que brinda
asistencia a la asegurada y a su coche
llevandola hasta un centro médico o
hasta su domicilio, y el servicio de Car
Agenda, con el que la marca gestiona la
agenda de revisiones de su vehiculo.
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HOGAR,

en constante crecimiento

Linea Directa ha alcanzado un éxito sin precedentes en el ramo
de Hogar, gracias a un producto flexible, sencillo y de calidad.
En apenas 5 afios cuenta ya con 230.000 clientes.

Linea Directa ha vivido este

afio un hecho histdrico en el
ramo de Hogar, alcanzado en sélo 5
ejercicios, de forma organica y pese al
desplome del mercado inmobiliario,
un volumen de cartera de mds de
230.000 clientes, constituyendo un
éxito sin precedentes en el ramo.

En 2012 se ha trabajado intensamen-
te en cuatro dreas distintas: ventas,
retencion de cartera, suscripcion del
riesgo y gestion de accidentes. En ven-
tas se ha mejorado la discriminacion
de entrada, incrementando notable-
mente las primas medias, los indices
de conversiones de llamada y el
volumen de distribucion de la Pdlizas
de Hogar, mientras que en retencién
se ha apostado por poner en valor

los servicios de la compafifa, disminu-
yendo la tensién de los precios en la
renovacion. Respecto a la suscripcion
de riesgos, se han incorporado nuevos
productos con una siniestralidad muy
controlada y se han puesto en marcha
nuevos procesos criticos para mejorar
la eficiencia en la gestién de acciden-
tes, profundizando en la contencién
de costes, la rapidez de respuesta y la
calidad del servicio, que ha rozado el
80 de ISN.

Este trabajo ha dado sus frutos, ya
que el fuerte incremento de cartera
registrado frente al afio anterior, su-
perior al 41,7% y el crecimiento de la
facturacién, de casi un 28% respecto a
2011, han permitido cerrar el ejercicio
con beneficio, confirmando una ten-
dencia iniciada en 201 |, en el que la
Linea de Negocio de Hogar de Linea
Directa logré alcanzar el break-even.

En 2012 se han

alcanzado los 230.000
clientes, registrando

un aumento neto de
cartera superior al 41,7%.

Cartera de clientes de Hogar

R £
230582
o 162,618 §
N3.637
2010 2011 2012

«Qaeremos sequir Gpor¢ando
refzmb/Mﬁdj diversificacion al
@apo, consolidindonos como
d motor de crecimiento  de

L/??éﬁ D/‘recm. R

PATRICIA AYUELA
DIRECTORA DE LA LINEA DE
NEGOCIO DE HOGAR

Acceda al video de la
Directora de la Linea
de Negocio de Hogar.

L
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ASISTENCIA,
la calidad en el servicio

Linea Directa Asistencia es la compafifa de asistencia en viaje, servicios y peritaciones
del Grupo Linea Directa. Creada en 2005, se ha consolidado como un referente en
calidad, innovacion, flexibilidad y tecnologia, avalado por unos excelentes resultados
financieros y por el Indice de Satisfaccién Neto més alto del Grupo.

Durante 2012, gracias a su dicionan la generacion de ingresos

BAI

(Beneficio Antes de Impuestos):

11,7 M€

politica de gestidn de costes  en esta linea de negocio. Respecto

y a su apuesta por la eficiencia y la a los fndices de calidad, el ISN del

productividad, Linea Directa Asis-
tencia ha vuelto a batir su récord de
Beneficio Antes de Impuestos, alcan-
zando los | 'I,7 millones de euros,
un 3,6% mas que el afio anterior. La
facturacién, por su parte, alcanzé los
62,5 millones de euros, lo que supo-
ne un retroceso del 2,2% respecto
a 201 I, causado fundamentalmente
por la disminucién de la siniestra-
lidad en la actividad aseguradora y
por el descenso en la frecuencia de
circulacién, dos indicadores que con-

/ inea D’recm 743/’56@/7(/@
continia consolidindose como
un referente de jest/én Y
eficiencia, aumentando 4o
tras arfo su beneficio )y su
contribucion al @a{?a“

JULIO AGULLO

-—

DIRECTOR DE LINEA DIRECTA
ASISTENCIA

proceso de Asistencia en Carretera
se ha incrementado en 1,17 puntos
respecto a 201 |, alcanzando 84,12,
la cifra mds alta de todo el Grupo
Linea Directa.

Durante el pasado ejercicio, Linea
Directa Asistencia ha trabajado
intensamente en la consolidacion
de una sdlida relacion con la red

de colaboradores, que se ha visto
reforzada con la automatizacion de
procesos, que ya alcanza el 90% de
los servicios. Ademds, ha abierto
una nueva linea de negocio con

los usuarios de tarjetas de Bankin-
ter, con los que se inicié un nuevo
reto en la prestacion de servicios
con cobertura internacional. En
2012 también se ha consolidado el
servicio de vehiculo de sustitucién a
precios reducidos, que permite a los
conductores disponer de un coche
de alquiler en condiciones muy
ventajosas, impulsando la diversifica-
cion tanto de su oferta como de sus

inversiones.

Tres anos consecuti-
vos entre los mejores
sitios para trabajar

Por tercer afio conse-
cutivo, Linea Directa
Asistencia, ha sido re-

conocida por el Instituto Great
Place To Work como una de las
mejores empresas para trabajar
en Espafa en la categoria de
250 a 500 empleados. El infor-
me, que analiza el clima laboral
de las empresas, sefiala que

el 77% de la plantilla de Linea
Directa Asistencia esta orgullo-
so de trabajar en la compaiiia

y el 75% siente que contribuye
activamente a construir un gran
lugar para trabajar.
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CAR,

el valor de |la excelencia

El taller de Linea Directa ha cerrado el afio 2012 como el mejor de su historia,
incrementando su beneficio y batiendo su récord de facturacion.

9 La diversificacién, la reduc-
cion de costes, la eficiencia

medioambiental y la apuesta por la

calidad, son algunos de los valores

y principios del Centro Avanzado

de Reparaciones (CAR), el taller de

dltima generacion del Grupo Linea

Directa creado en 2007 con el

objetivo de dar un servicio integral a

sus clientes.

En 2012, CAR ha asistido a varios
hitos. En atencidn a su apuesta por la
excelencia en la gestion, a la con-
flanza demostrada por sus clientes v
a sus practicas responsables en ma-
teria de gestién medioambiental, el
pasado mes de agosto la Fundacion
Madrid por la Excelencia le otorgd
el sello “Madrid Excelente”.

En el plano financiero, el direccio-
namiento de vehiculos desde el
departamento de Gestion de Acci-
dentes incrementd el volumen de
reparaciones hasta alcanzar las 5.000
reparaciones totales en 2012, lo que
ha provocado un incremento en la
facturacion del taller en un 10,21%
respecto al afio anterior, lograndose
un nuevo récord de ingresos: 5, |
millones de euros. Ademads, CAR
cerrd el aflo con beneficio: 0,25

millones de euros, una cifra consi-
derable dado el descenso global de
la frecuencia siniestral. Por su parte,
el ISN del taller se incrementd en
4,9 puntos hasta alcanzar 82,58, un
indicador que roza la excelencia.

Desde su creacién, CAR constituye
un instrumento de gran utilidad

que aporta nuevos dngulos sobre

la gestidn de la red de proveedo-
res, ademds de servir de banco de
pruebas para los servicios premium
de la compafia. Entre ellos destaca
el servicio de “Linea yVuelta”, en

el que el taller gestiona la recogida
del vehiculo asegurado y deja al
cliente un coche de sustitucion hasta
el final de la reparacion. Ademds,
CAR dispone de un portal Unico de
facturacion telemadtica directa, que
impulsa la productividad y el ahorro
de costes.

WMicho mas que un

centro de reparacion

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 calidad

* Equipo de profesionales cualificado.

* Controles periddicos de calidad.

* Instalaciones e instrumental con tecnologia
punta.

Atencion personalizada

* Monitorizacion y seguimiento de la repara-
cién dia a dia.

* Informacion de la fecha de entrega por medio
de SMS.

Innovacion tecnolégica

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

* Uso de aplicaciones para facilitar el contacto
telematico.

Medioambiente

* Clasificacion y reciclaje de residuos sélidos

y liquidos.

* Utilizacion de pinturas al agua.

* Automatizacion de los procesos para evitar el
uso innecesario de papel.
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GESTION DE ACCIDENTES:
el cliente, lo primero

Linea Directa ha trabajado durante 2012 en mejorar la eficiencia de sus procesos,
creando alternativas mds flexibles para aumentar la agilidad de gestion.

Durante 2012, el Area de

Gestion de Accidentes ha
implementado un ambicioso progra-
ma para incrementar e impulsar la

satisfaccién de los clientes, brindando

un servicio integral al asegurado.
Para ello, se ha trabajado en mejo-
rar las operativas de reparacién del
dafio causado, ofreciendo un amplio
abanico de posibilidades basadas

en la flexibilidad y en la innovacién
que enriquecen las prestaciones de
la compafiia, acortan los tiempos
medios de vida de los expedientes e
impulsan los Indices de Satisfaccidn
de todos los procesos del departa-
mento.

9 Ademas, se ha potenciado
y perfeccionado Hitos, un

canal de comunicacién que permi-
te contactar directamente con el
gestor para conocer el estado de
tramitacién del expediente, inclu-
yendo procesos tan distintos como
la valoracién de dafos, la repara-
cion del vehiculo o la reclamacion
al contrario. En esta misma linea,
también se ha trabajado en ofrecer
una relacién mds fluida con la red
de proveedores, diversificando sus
servicios y mejorando la fluidez del

didlogo con ellos a través de la Web
de colaboradores.

9

evolucion en los Indices de Satisfac-

indice de Satisfaccion
Se ha observado una gran

cién Netos del Area en las encues-
tas de satisfaccién, que a pesar de
constituir un proceso profundamen-
te critico y complejo, han experi-
mentado un notable crecimiento
mejorando unos niveles ya de por
sf cercanos a la exelencia. En este
sentido, a nivel global, el ISN del
departamento se ha incrementado
en 1,08 puntos hasta alcanzar 81,07
puntos porcentuales, un indicador
que ha sido aln mds satisfactorio en
la reparacion de lunas, que llegd a

alcanzar un ISN de 89,96 durante el

segundo trimestre del afio.

En relacidn a las encuestas

de Atencidn Telefdnica, los
resultados registrados en el drea
fueron también muy satisfactorios,
situdndose por encima de un 80
de ISN en todos los procesos de
tramitacién. Estos datos han sido
posibles tras la puesta en marcha de
una mejora generalizada de los pro-
cesos internos de gestidn, que han
posibilitado un servicio més eficaz,
agil y productivo. Para ello, se han
mejorado notablemente los sistemas
de andlisis de informacidn para pro-
porcionar soluciones individualizadas
y medidas de calidad basadas en
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Slexibles basados en b innovacion 1y en b versatildad,

JOSE ANTONIO EGIDO

—

DIRECTOR DEL AREA DE GESTION DE ACCIDENTES.

Pensando en las personas

de Linea Directa ha desarrollado una expe-

riencia pionera en el sector: la creacién de
un médulo de tramitacion acogido integramente
al programa de teletrabajo que incluye al supervi-
sor del grupo. Para ello, se ha creado un modelo
especifico de gestion de equipo que facilita la
comunicacién y el contacto a través de diversas
herramientas, entre las que se encuentra la video-
conferencia. Los resultados de esta prueba piloto
arrojan datos inmejorables, con mejoras notables
en la productividad y en la gestién y satisfaccién
del empleado.

IEI El Departamento de Gestién de Accidentes

ente por caleerabafa

tmbyo que ¢ambien
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Go i creado un equipo de tmbﬂb formado

dores, un Modo de

b incluido al _Supervisor:

la especializacion y en el alineamiento
con los objetivos de negocio. El nuevo
sistema permite desglosar los diferen-
tes bloques de tramitacién, aportando
datos muy valiosos en relacién con el
coste y las necesidades operativas del
empleado e incluye una evaluacién
global del proceso y un plan especifico
de mejora.

El Area de Gestién de Accidentes ha
tenido un peso decisivo en el descenso
de la siniestralidad registrada durante
el pasado ejercicio, aplicando medidas
y programas de control del gasto que
han logrado hacer descender el coste
siniestral de forma muy significativa sin
afectar a la satisfaccion del cliente y a la
calidad y alcance de las coberturas.

Asimismo, se ha impulsado la

depuracion de los sistemas
de enrutamiento y direccionamiento
interno de los clientes, proporcionando
un servicio personalizado y un desarro-
llo de plataformas mds dgiles e intuitivas
integradas en redes especificas. Por
ultimo, se ha trabajado en mejorar las
herramientas de autoservicio del cliente,
no sélo en la comunicacion, sino tam-
bién en la gestion posterior a la declara-
cién del siniestro, lo que ha propiciado
una relacién més fluida y eficaz con el
asegurado.

www.lineadirecta.com I Q\T
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TECNOLOGIA,
un ano de transformaciones

La superacidn de los desafios y el cumplimiento de los presupuestos

han sido parte de un intenso aho para el Area de Tecnologia.

El modelo de negocio de

Linea Directa, sin redes de
oficinas y sin intermediacién en la
distribucidn de productos, exige una
firme apuesta por la innovacidon que
garantice un didlogo flexible, eficien-
te e inmediato con todos los grupos
de interés de la compafifa. En este
sentido, la tecnologia constituye un
valor inherente al grupo Linea Direc-
ta, que sirve de soporte a la eficien-
cia y a la operatividad de todos los
procesos de negocio.

En 2012, el Area de Tecnologfa

ha apostado por las sinergias y la
optimizacion de costes, liderando el
proyecto conjunto del grupo Ban-
kinter denominado “Communycate”
que, entre otras funcionalidades,
permite compartir hardware,
software y servicios con Bankinter
consiguiendo ahorros cercanos al
209% en el coste total del proyecto.
Ademas, con la nueva tecnologia

«
El covizadbr Parg smarephones forma paree de nuestra

Jfirme apuesta por {ogmr procesos cad vez mis dinimicos,

més ]78)(/25/25\9 més eficientes, ﬁ/go esencial en un contexto

¢an comgi/g'o como d acewal”

que se va a implantar se consigue
una mayor independencia de los
operadores telefénicos. Siguiendo la
misma filosofia, se ha apostado por
incentivar los procesos comunes con
otras empresas del grupo asegu-
rador, como CAR y, muy especial-
mente, con Linea Directa Asistencia,
con quien se ha implementado el
proyecto Unidén por el que se han
integrado las dos Areas de Tecnolo-
gfa en un unico departamento y bajo
una sola direccion. El programa, que
se ha completado con gran rapidez,
ha permitido mejorar los procesos
comunes entre las dos plataformas

ANA SANCHEZ

-——
DIRECTORADE IT

impulsando la coordinacién y la
homogeneizacién de las diferentes
metodologias y herramientas. Todo
ello ha reportado al Grupo un be-
neficio operativo considerable y un
ahorro de costes, que en menos de
un ejercicio, ha alcanzado unos 0,2
millones de euros.

Acceda al video de
la Directora de IT.
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Un acuerdo estratégico

En 2012, Linea Directa Aseguradora sus-
cribié un acuerdo de gestién con Gneis
Global Services, compafiia especializada
en la prestacién de servicios de tecno-
logfa y procesos perteneciente al Grupo
Bankinter. Mediante este acuerdo, Gneis
gestiona la infraestructura de sistemas
de la compafifa, bajo la modalidad de
outsourcing. Para conseguirlo, se ha
llevado a cabo un complejo proyecto de
migracidn de todos los sistemas centra-
les y distribuidos, consiguiendo cerrarlo
en poco mds de un afo.

La colaboracién entre ambas compafiias
ha aportado ventajas econdmicas muy
significativas al conjunto del Grupo Ban-
kinter; ya que las inversiones en tecnolo-
gfa se basardn en un esquema de precios
flexibles basado en los consumos,
facilitando asf las sinergias y reforzando
aspectos fundamentales como la escala-
bilidad, la seguridad vy la disponibilidad de
los sistemas tecnoldgicos.

El Cotizador Movil:

una apuesta de futuro

El pasado ejercicio, Linea Directa se convirtié en

la primera compania de seguros en lanzar una web
para teléfonos moéviles y sentar las bases para la
distribucion de sus productos a través de smartpho-
nes. La nueva web, que utiliza |a tecnologia xhtml, es
compatible con los sistemas operativos iOS de iPho-
ne, Android y Blackberry y es capaz de dar precio en
poco mas de 2 minutos y formulando menos de 10
preguntas al usuario. Ademas, a diferencia de otras
webs que utilizan “mascaras” en su version para
moviles, el nuevo cotizador de Linea Directa esta
adaptado al 100% a la tecnologia para smartphones.

En una primera fase, la web estara disponible para la
cotizacion de seguros de coche y posteriormente, su
operatividad se ampliard a los seguros de motos y al
seguro de Hogar de la compania. Ademas, la nueva
pagina incluye informacién sobre los principales
productos y servicios de Linea Directa y dispone de
un click to call que permite enviar una solicitud de
llamada a la companiia en caso de duda o consulta.

Con esta nueva herramienta, la aseguradora espera
registrar mas de 150.000 cotizaciones al afio y segui
afianzando asi su liderazgo en Internet y en las
aplicaciones méviles, una apuesta que se enmarca
dentro de la creciente importancia de este canal, ya
que se calcula que, en 2015, mas de la mitad de las
busquedas organicas en la red se haran a través de
estos dispositivos.

El nuevo cotizador para méviles de Linea Directa
viene a reforzar la firme apuesta de la compania por
la movilidad y las nuevas tecnologias, iniciada con la
aplicacion “En Ruta”, que ofrece mdltiples presta-
ciones a los conductores, como recibir asistencia en
carretera sin hacer llamadas, hacer consultas sobre el
estado de los partes, enviar imdgenes y documentos
o elegir el taller donde peritar y reparar el vehiculo.
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una marca para clientes 2.0

Un concepto de negocio sin gastos de intermediacion, sin redes de oficinas y sin costosas
Inversiones en publicidad, que ha revolucionado el mercado asegurador de nuestro pais,

n ue 2z

Una idea Bankinter

Nuez es una idea 100%

Bankinter, especializada en la
venta de seguros de coche, mo-
tos, hogar y asistencia a través de
Internet vy las redes sociales. Con mds
de 500.000 cotizaciones registradas
en 2012, es la mayor comunidad
en redes sociales de todo el sector
asegurador. Nuez se ha consolidado
como una nueva forma de entender
y construir el negocio, basado en un
didlogo permanente e inmediato con
los grupos de interés y en productos
extraordinariamente competitivos,
flexibles y dindmicos.

Nuez es una marca eficiente, com-
prometida, cercana, facil y que fo-
menta la participacidn, cuya actividad

@

Nz financia € mpubsa

2 60 pr?ectos sociales de

i sido voeados por M

ol desarrolo de sl

jnterés ﬂéﬂéf al que

s de

{72/' S0Nnas.

se apoya en tres esferas diferentes
y complementarias: la patrimonial, la

lidica y la participativa.

En el dmbito de la esfera patrimonial,

Nuez ofrece su pdliza 3 en |, un
producto absolutamente innovador
que redne en un Unico seguro tres
bienes asegurados: la casa, el coche
y la moto, con mdltiples ventajas, un
dnico precio y un Unico vencimien-
to. Para ello, Nuez cuenta con un
tarificador multiprecio, que ofrece el
desglose de los 3 productos y una
tarifa Unica que llega a ser hasta un
30% mas barata que la media del
mercado.

En el entorno ludico, Nuez entre-
tiene y mantiene cohesionadas sus

«60/7 mas e 500 000 cotizaciones
@/’5#@(/% on 2 0/2 /\Lez e ha convertido

en wia referencia en internet /Y redes sociales.”

JOSE LUIS DiAZ
DIRECTOR DE NUEZ

comunidades a través de su propia
plataforma de juegos, desarrollando
una seccion especifica en su web en
la que ofrece 3 tipos de juegos a los
usuarios: juegos de realidad aumen-
tada, aplicaciones y juegos especificos
para Facebook y juegos de descargas
que persiguen aumentar la oferta de
entretenimiento en la web.

ESFERA PARTICIPATIVA:

LOS RETOS NUEZ
Dentro de la esfera participativa, Nuez
pone a disposicion de la sociedad
300.000 euros para el desarrollo de los
retos, proyectos sociales que pueden
ser propuestos y votados libremente
por los internautas en la web de la

compania y en las redes sociales, sean
clientes o no de la marca.

Estos proyectos sociales abarcan cual-
quier area de actividad, ya sea solidaria,
cultural, patrimonial, medioambiental,
deportiva, sanitaria o de empleo. En
este sentido, por cada colaborador

que consiga la propuesta, Nuez aporta
hasta 6 euros a la bolsa del proyecto
hasta alcanzar el total de la financiacion
requerida o hasta agotar la dotacién
total de los retos.

Www.nuez.es ( Q ]
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Linea Directa,
compromisos cumplidos

Durante 2012, Linea Directa ha continuado impulsando su Plan de Responsabilidad
Corporativa, implementando diversas iniciativas que han contado con la participacion,

el apoyo y el compromiso de toda la organizacion.

El Plan Director de Responsa-

bilidad Corporativa de Linea
Directa Aseguradora se asienta sobre
cuatro dmbitos distintos de actuacion,
conocidos como las 4 "C": Casa,
Carretera, Clima y Corporativo. Las
lineas de actuacion de Casa y Carre-
tera giran en torno al concepto de
seguridad, un valor propio a su activi-
dad de negocio. La sostenibilidad y el
respeto al medio ambiente protago-
nizan la linea de actuacion de Clima,
mientras que el Ambito Corporativo
integra valores e iniciativas fundamen-
tadas en la persona, tales como la
integracion, la igualdad, la conciliacidn
o la accion social.

El Plan de Responsabilidad Corpora-
tiva, con vigencia hasta el fin de 2013,
es gestionado e impulsado por un
Comité especifico compuesto por la
Alta Direccion que se redne cuatro
veces al afo bajo la supervision di-
recta del Presidente. Para la elabora-
cién de este plan, que abarca 3 afios
(2011-2013), se procedid a identificar
los grupos de interés en un trabajo
conjunto con Forética, entidad de
referencia en materia de Responsabi-
lidad Corporativa.

Carretera

Linea Directa Aseguradora fue la
primera compafiia de seguros en
adherirse a la Carta Europea de la
Seguridad Vial y desde sus inicios, ha
venido realizando diversos estudios
que analizan los riesgos de la conduc-
cién y las causas de la accidentalidad,
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promoviendo hdbitos responsables

al volante. Ademads, desde 2004,
organiza el Premio Periodistico de
Seguridad Vial, uno de los certdmenes
mas prestigiosos del periodismo de
nuestro pais que premia los articulos,
informaciones y reportajes que por
su calidad y enfoque, constituyen una
herramienta de gran importancia a la
hora de concienciar a la sociedad de
la necesidad de reducir el nimero de
muertes en carretera.

Clima

Por su modelo de negocio, sin redes
de oficinas, Linea Directa es una com-
pafifa eficiente medioambientalmente
que promueve una gestion inteligente
y sostenible de los recursos naturales.
Para ello, promueve diversas inicia-
tivas que van desde las campafias

de reforestacion, a la medicién de la
huella de carbono o la utilizacion de
energfas renovables. Ademds, exige
contractualmente a todos sus pro-
veedores y colaboradores el estricto
cumplimiento de la legislacion en
materia medioambiental.

Proveedores Empleados

Sociedad #/ 6!“(/-/?05 Accionista
Lideres de d‘tdfi Organizaciones
Opinion n d sectoriales

N

o Emprendedores Instituciones

Medios de
Comunicacion

Casa

Dentro del concepto de seguridad,
Linea Directa también desarro-

lla diversas iniciativas relativas a la
reduccién de la accidentalidad en los
hogares espafioles. Para ello, elabora
informes y estudios que analizan la
siniestralidad en este dmbito, llaman-
do la atencidn sobre la frecuencia, la
tipologfa y la distribucidn geografica
de los accidentes.

Corporativo

La Iinea de actuacion corporativa
tiene como eje fundamental de
actuacion a las personas y promueve
y desarrolla valores como la igualdad,
la integracidn, la conciliacién o la
accion social a través de programas
especificos, como Sin Limites, el Plan
de Voluntariado Corporativo o el
programa de teletrabajo.
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Dialogo con los empleados,

fomentando el talento

Las personas que forman Linea Directa constituyen su gran ventaja competitiva y son el

mejor activo para hacer frente a los retos del mercado.

Linea Directa fomenta un didlogo
integral con sus empleados, impul-
sando una relacién fluida y dindmica
basada en la confianza, la sensibilidad
y la cercanfa con las personas.

En este sentido, la compafiia consi-
dera el talento, la capacidad de inno-
vacion y el desarrollo de sus emplea-
dos como un factor estratégico
clave en la organizacién que permite
afrontar los retos del mercado con
una gran ventaja competitiva: contar
con un equipo entusiasta y compro-
metido con la organizacién.

El didlogo de Linea Directa con sus
empleados se lleva a cabo desde

el Departamento de Personas y
Comunicacién Interna, que organiza
su gestidn en torno a cuatro ejes
estratégicos: la alineacién con los ob-
jetivos de negocio, el desarrollo del
talento, generar el compromiso de
las personas con la organizacién y
dejar huella en la sociedad, materiali-
zando el compromiso social de Linea
Directa. Esta visién se ha traducido
en la creacidon de cuatro grandes
dreas de trabajo: Gestion del Talento,
Gestidn de las Personas, Planificacion
y Comunicacién Interna; una vision
organizativa que ha permitido impul-
sar la eficiencia, la productividad y el
desarrollo profesional de todos los
que forman parte de la compafifa.

«
iea Dhrecta jmpulsa su crecimiento ) graciis al ¢atento,

b aapacidad de innoviacion g d desarrolo de s personas.”

MAR GARRE

DIRECTORA DE PERSONAS Y COMUNICACION INTERNA

Fruto de todo ello,en 2012, Linea
Directa ha sido considerada por
MERCO Personas como una de las
mejores compafiias para trabajar en
Espafia, destacando su compromiso
con las personas vy la calidad de sus
prdcticas en dmbitos tan importan-
tes como la formacidn, el desarro-
llo, la conciliacién, la innovacidn, la
diversidad o la integracion de la
discapacidad, un campo en el que, en
los Ultimos afios, ha recibido reco-
nocimientos tan prestigiosos como
el Premio Ability Awards, el Premio
a la Accién Social de la Fundacion
Randstad o un accésit de la Funda-
cion Alares.

Area de Personas y

e Gestion del Talento )

Gestion del talento

El pasado afio Linea Directa lanzd el
Canal de Empleo, un espacio virtual
creado en 2012 que estd alojado

en laWeb Corporativa, impulsando
su cercania y accesibilidad frente a

la sociedad. El canal estructura su
contenido en torno a cuatro grandes
apartados: informacién corporativa,
informacién sobre la plantilla, ofertas
vigentes de empleo y consejos préc-
ticos para trabajar en el grupo.

Asimismo, Linea Directa conside-

ra la formacién de sus empleados
como un proceso critico de enorme
trascendencia. Por eso, la compafiia

Comunicacion Interna:

Seleccion, Formacién, Desarrollo y
Compensacion.

* Gestion de las Personas )

Atencidén al Empleado, Laboral, Conci-
liacién, Integracidn de la discapacidad y
Accion Social.

|——

¢ Planificacién =

Procesos y Soporte.

e Comunicacion Interna =

Alineamiento estratégico, transparen-
cia y cultura corporativa. \

—



cuenta con un Plan de ltinerarios
Formativos que, méds alld de los pro-
cesos especificos de cada drea, trata
de aportar a los empleados una
visién integral del Grupo. En este
sentido, ademds de la capacitacion
para el puesto de trabajo, el objetivo
del Plan es desarrollar profesiona-
les polivalentes preparados para
abordar nuevos retos, funciones y
proyectos.

En el dmbito del desarrollo, en 2012
se ha continuado apostando por

los programas de Talento y Calidad
Directiva de la compafifa: Darwin,
Crece y Smile. Desde su creacion
en 2011, mas de 200 personas han
participado en ellos para potenciar
sus competencias y habilidades en
ambitos tan importantes como la
visidn estratégica, el liderazgo y la
gestion de equipos. Ademads, durante
el pasado afo, se han lanzado las
Escuelas Técnicas, foros dirigidos a
empleados especialistas en Ciencias
Actuariales, Marketing, Auditorfa
Interna o Andlisis Financiero.

Linea Directa dispone de una
herramienta esencial para gestionar
el talento: el Sistema de Gestion del
Desempefio; una plataforma que
valora y sistematiza los resultados,
el compromiso vy el potencial de

las personas, fijando objetivos y
midiendo periddicamente su grado
de consecucién. Posteriormente,

el sistema de promocion interna
de la compafifa tiene en cuenta los
resultados de estas valoraciones a
la hora de ofrecer nuevas oportuni-
dades de crecimiento profesional a
los empleados, primando el talento
interno sobre el externo.

Por dltimo, la politica de Compen-
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sacion de la compafifa cuenta con
un sistema de retribucién variable
para toda la plantilla sujeto a la
consecucién de objetivos personales,
departamentales o corporativos y
que completa con otras iniciativas y
beneficios tales como la retribucion
flexible, que conlleva un programa
de importantes ventajas de emplea-
do, con descuentos en numerosos
productos y servicios.

Conciliacion y diversidad
Otro de los objetivos estratégicos
en materia de Gestion de Personas
de Linea Directa es lograr el com-
promiso v el alineamiento estraté-
gico de todos los empleados de la
compafifa, impulsando su cultura

y sus valores. Para ello, en 2012

se ha continuado desarrollando el
concepto de conciliacion eficiente,

que busca conjugar las necesidades
personales de los empleados con

las del negocio a través de iniciativas
tan ambiciosas como el teletrabajo,
al que estd acogido casi el 10% de la
plantilla, los nuevos horarios flexibles,
la eliminacién de algunos turnos y
las vacaciones flexibles. Actualmente,
Linea Directa pone a disposicién de
sus empleados un paquete de mds
de cincuenta medidas de concilia-

cion.

Ademds, gracias a programas espe-
cfficos como “Sin Limites”, en el cual
aquellos empleados con capacidades
diferentes cuentan con un entorno
de trabajo seguro y adaptado a sus
circunstancias, Linea Directa facili-

ta la integracion de personas con
discapacidad y riesgo de exclusion
social. Las personas que se acogen

Gestidn de la creatividad 2.0

Linea Directa establece un didlogo continuo con sus

empleados en materia de innovacién, con el objetivo

de aprovechar el talento y el conocimiento del nego-

cio del que disponen sus profesionales. Para ello, cuenta con

un Comité especifico de Innovacién, cuya mision es impulsar

y coordinar la elaboracién de nuevos proyectos en ambitos

tan distintos como la movilidad, los canales de distribucion o

el lanzamiento de nuevos productos y servicios.

Este didlogo se canaliza a través de la plataforma Innova
2.0, a través de la que se lanza un reto de negocio a toda la
plantilla, con el objetivo de que los empleados propongan
su propia solucién, argumentandola y definiendo su alcance,
fases y costes. El pasado afio se recibieron a través de este
canal un total de 474 ideas y casi 12.000 visitas a la platafor-

ma.

Ademas, durante el pasado ejercicio, se ha puesto en funcio-
namiento Innosfera, una red especifica de innovacién para

el Area de Gestién de Accidentes que trata de promover la
cultura creativa en este departamento.
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a este programa reciben ayudas
econdmicas por valor de 300 euros,
y también cuentan con un gufa
especializado, un asesor facultativo
para orientar en los tramites de la
obtencion del certificado de disca-
pacidad y diferentes programas de
desarrollo. Linea Directa también
apuesta por la diversidad vy la igual-
dad, lo que ha permitido construir
una compafifa abierta y diversa con
mas de 20 nacionalidades y casi un
60% de mujeres en plantilla gracias a
su Programa especifico de Igualdad.

Principales
Cifras

Empleados: 1 95 1

Porcentaje
de mujeres:

Personas en
teletrabajo:

Horas de
formacion/
empleado:

El valor del dialogo
emocional

En 2012 se ha continuado promo-
viendo la difusién y promocidn de
los Valores Corporativos con el pre-
mio "‘Personas que dejan Huella”, en
el que los propios empleados votan
a los compafieros que mds identifi-

can con los valores de la compafifa:
Respeto a las personas, espiritu de
superacion, orientacién a resultados,
entusiasmo Y claridad. Por ultimo,

en 2012 también se han impulsado
diversas acciones que buscan poten-
ciar una vinculacion emocional del
empleado con la compafifa a través
del deporte, del ocio o de la familia.

Canales de dialogo con los empleados

Comunidades virtuales

Intranet

Revista Gente en Linea

Anuario

Desayunos y Reuniones trimestrales con el Director General

Convencion Anual

Encuestas y Focus Group

Canal de Atencién al empleado

Herramientas muftimedia y comunicados

Linea Directa cuenta con un Servicio
de Prevencion de Riesgos Laborales
propio que garantiza la seguridad

y la salud de todos sus empleados.
En este sentido, las actividades
preventivas en Linea Directa tratan
de fomentar e involucrar a toda la
organizacion en la creacion de una
cultura preventiva que incluya e
impulse la formacién, la elaboracion
y la implantacion de procedimientos
seguros en todas las areas y centros
de trabajo.

Durante el afio 2012 se han desarro-
llado distintas acciones, entre las que
destacan varias campanas formati-

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

vas sobre higiene postural y sobre
prevencion de dolencias por puesto,
incluyendo la foniatria. Ademas, se han
adquirido desfibriladores y se ha dado
formacion sobre su uso, convirtiendo
a los centros de trabajo en cardiopro-
tegidos.

Por dltimo, con el objetivo de disefiar
acciones que mejoren la movilidad

de los empleados, se ha realizado una
encuesta de habitos de desplazamien-
to que, en el futuro, permitira seguir
luchando contra la siniestralidad y las
emisiones contaminantes al medio
ambiente.
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Dialogo con los clientes,
hacia la calidad total

Para Linea Directa, la calidad es el mayor activo estratégico de la compafia,
conformando un valor inherente a todos sus productos vy servicios siempre con un
Unico objetivo: lograr la plena satisfaccion de todos sus clientes. Por eso, Linea Directa
mide periddicamente la percepcion que sus principales grupos de interés tienen sobre
la compafiia, lo que le permite definir nuevos dmbitos de mejora.

Linea Directa estructura la

gestion de la excelencia en
torno a cuatro dreas fundamentales:
la calidad percibida, la calidad evo-
lutiva, la calidad interna vy la calidad
objetiva.

En el dmbito de la calidad percibida,
durante 2012 Linea Directa ha tra-
bajado intensamente en la revisién
del disefio de todos los procesos
que inciden directamente en la satis-
faccién de los clientes, proponiendo
recomendaciones y mejoras a las

dreas y logrando, segun las encuestas,
una mejora en la valoracién de la
efectividad de dos puntos. Ademds,
se ha realizado un benchmarking
sectorial con la colaboracién de
ICEA (Investigacion Cooperativa
entre Entidades Aseguradoras), una
comparativa contextual de una gran
importancia estratégica que ayuda a
impulsar la competitividad y a detec-
tar las principales dreas de mejora
de la compafifa. En este sentido, este
afio se han analizado los principales
procesos de forma comparativa con

En 2O se b nga/do impulsando @ proyecto

en Zero, wi sistoma /hz,:egm/ de evaluacion de b

calidad telefonica de [ inea Directa

unos resultados muy satisfactorios.
Ademds, se ha continuado impulsa-
do el proyecto Gen Zero, el sistema
integral de evaluacidn de la calidad
de atencidn telefénica ofrecida por
Linea Directa, a través del que se

ha tratado de implicar activamente
a los call centre y a los servicios de
outsourcing en la cultura de la calidad
de Linea Directa, logrando unos
resultados extraordinarios, ya que

el ISN de atencidn telefdnica se ha
incrementado en 3 puntos porcen-
tuales respecto al afio anterior.
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«
Y competitividrd de Lines Drecta reside en su capacidad para seleccionar
correctamente los riesos impulsando wn relicion con @ clente basada en la /%X/é/éda@ b

confianza mutua.”™

Calidad Evolutiva

En 2012 se ha puesto en
marcha el proyecto CAPTUR@), que
tiene como objetivo optimizar la
calidad de los datos de la cartera de
clientes con el fin de agilizar y me-
jorar el flujo de comunicacién entre
la compafifa y el cliente y unificar los
criterios de captacion y verificacion
de la informacion. El resultado del
programa ha sido un gran éxito, ya
que se ha logrado incrementar las
direcciones de correo electrdnico en
mas de 8 puntos porcentuales y los
mdviles en mds de 1,6.
Ademas, se han realizado varios
focus group con asegurados para
pulsar el tono v el registro de la
comunicacién escrita, aprobdndose
varios modelos de carta que respon-
de directamente a las demandas y a
las opiniones de los clientes.

—) Calidad interna

Como primer paso para
impulsar la reputacién de la marca,
Linea Directa mide la percepcidén
que tienen las diferentes dreas entre
si, para que, desde una dindmica
constructiva, sistemdtica e integra-
da, se puedan implementar nuevas
medidas y mejoras. Gracias a este
proceso, se ha logrado incrementar
la satisfaccion de las dreas en 3,82
puntos porcentuales respecto al afio
anterior.

Calidad objetiva

Durante este ejercicio se
han implementado distintas acciones
orientadas hacia la calidad total y a la
satisfaccién de los asegurados. Con
este objetivo, se ha puesto en mar-
cha el proyecto MclLaren que trata
de mejorar la rapidez en la recep-
cién de documentos, consiguiendo
mejorar notablemente el ISN en

—> INDICE DE SATISFACCION NETO 2012VS 201 |

JOSE MARIA MATE
‘, 7 s
DIRECTOR DEL AREA TECNICA.

este proceso, que se ha incremen-
tado en 5,51 puntos porcentuales
respecto a 201 I.

Ademds, se ha puesto en marcha

el programa SATISFACTION para
incrementar la satisfaccién de los
clientes que presentan quejas o
reclamaciones, un indicador en tanto
que el ISN como la efectividad han
aumentado 10 puntos con respecto
al afio anterior. Asimismo, con el
proyecto OptimO se ha logrado
controlar el coste presupuestario
del departamento, logrando una
contencién del gasto de un 4%,

en linea con valores inherentes a la
marca, tales como la eficiencia y la
rentabilidad. Por ultimo, se ha creado
un nuevo equipo de trabajo deno-
minado Grupo Mixto, encargado

de gestionar las pdlizas con doble
aseguramiento en FIVA y de realizar
las gestiones de contratacion vy re-
tencién cuando las diferentes marcas
del Grupo comparten cliente.

J Proceso 2011 2012 Diferencia 1
[ Ventas motor 82,25 83,62 1,36
Ventas y Retencion [ Retencién Coche 71,76 78,15 6,39
Retencién Motos 73,97 78,10 4,13
GDA motor 79,98 81,07 1,08
Prestacion de Asistencia en viaje 82,95 84,12 #ﬁ
Servicio Interno CAR 77.69 82,58 4,90
GDA hogar 71,88 76,59 4,70
Prestacion de servicio Multas [ 75,97 76,03 0,06
de Proveedores SAJ - Atencién Juridica | 79,41 79,46 ‘{W_W




COMUNICACION CON LOS CLIENTES

indicador por d cual s puede cué

con los clientes.
Mﬂb/’ﬁ/’, ain més, @ servi
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El [;af‘ce d Guistaccion Nevo ( /5/\/ ) es d

nefficar (i relacion

L herramienta Jundamental pors
o do Linen Drects

Canal de escucha

Canal de dialogo

Encuestas de satisfaccién

Marketing directo

Focus Group

Newsletters

Quejas y Reclamaciones

Web Corporativa

Web Corporativa

Memoria Corporativa

E-mail Estudios de Seguridad Vial
Teléfono Redes Sociales

Atencidn al Cliente Teléfono

Redes sociales E-mail

Gestién de quejas: cada reclamacién es una oportunidad

En Linea Directa, una queja de un cliente es
una oportunidad de mejora, ya que ayuda

a detectar anomalias y a mejorar la calidad

de los procesos, los productos y los servicios de
la compania. Con esta filosofia, el Servicio de
Atencién al Cliente de Linea Directa trata de dar

respuesta a todas las quejas y a las reclamaciones

recibidas por todas las Areas, analizando la infor-

macion obtenida para identificar errores, acotar
los principales irritadores de cartera y proponer

mejoras, siempre con la finalidad de aumentar los

indices de ISN en todos los procesos.

Este ano, se han recibido un total de 1.312 inci-

dencias, de los cuales el 79,04% son reclamaciones

y el 20,96%, quejas. En cuanto a su resolucion,
en el 41,54% de los casos fue a favor del cliente.
Por area de distribucién, Gestidn de Accidentes

supone el 64,86% del total, seguido por Gestion
de Péliza, con un 24,47%. A més distancia se en-
cuentran el Servicio de Asistencia en Viaje (4,88%),
Cotizacion y Cierre (4,27%) y Servicios Adicionales
(1,52%).

En 2012, BPM se ha consolidado como el nuevo
sistema de gestién en el Area, cuya primera fase se
inicié en 2012. Este afio se ha trabajado en la im-
plementacién de mejoras adaptativas orientadas
a optimizar la eficiencia del equipo y a la creacién
de estadisticas y cuadros de mando que aporten
nuevos angulos a la gestion de la excelencia. Este
sistema, que incluye informacién on-line del des-
empefio de cada gestor y la aplicacion de nuevas
operativas de trabajo, ha contribuido a lograr un
incremento medio de productividad de un 32%
por empleado.
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Didlogo con proveedores,
un activo estratégico

El modelo de distribucidn de Linea Directa, sin agentes ni intermediarios, precisa de
una vinculacion muy estrecha con sus proveedores, ya que ellos son la imagen mas
inmediata de la compania ante los clientes.

Linea Directa impulsa y

promueve una relacion fluida
con sus colaboradores basada en el
didlogo y en la confianza mutua. Para
ello, cuenta con varios canales de
gestion operativa que permiten una
comunicacion inmediata, personalizada
y transparente.

Entre estos canales destaca la Web

de Colaboradores, una plataforma en
la que se sistematizan los procesos
productivos relacionados con recla-
maciones, reparaciones, gestiones
administrativas y valoraciones de
dafios corporales. Ademds, la compa-
fila también dispone de un Portal de
Compras propio, en el que se estable-
cen las condiciones generales de los
CONCUrsOs Y se promueven practicas
de compras responsables basadas en
los principios de concurrencia, igualdad
de oportunidades y competencia.

En 2012, Linea Directa ha definido su
relacién con los proveedores median-
te la aprobacién del nuevo Cédigo de
Conducta del Grupo, que completa el
Cédigo Etico para empleados aproba-
do en 201 I. El nuevo cédigo, que fue
aprobado por el Consejo de Admi-
nistracion, exige a los proveedores del
Grupo el cumplimiento de la legisla-
cién fiscal, laboral y medioambiental
como un requisito esencial para
poder prestar servicios a cualquiera
de las compafifas del Grupo. Este
nuevo Cddigo estd disponible en la
Web Corporativa, en las condiciones
Generales de Contratacién y en todos
los contratos mercantiles.

82 NuUmero total de
Concursos 201 2.

53me el

COMUNICACION CON PROVEEDORES

Canal de escucha

Canal de comunicacion

Encuestas

Web Colaboradores

Web Colaboradores

Web Corporativa

Premio Proveedores

Premio Proveedores

Reuniones con talleres

Memoria Corporativa

Reuniones con abogados

Reuniones con centros médicos

Proveedores Espafioles

99%

‘ Ahorro para la Compafiia.
18,99%

Il PREMIO PROVEEDORES
LINEA DIRECTA

Durante este ejercicio también se ha
celebrado la tercera edicion del Pre-
mio Proveedores Linea Directa, por

el que la compafia reconoce a todos
aquellos profesionales y colaboradores
que han destacado por su calidad en el
servicio, por su implicacion en la mejo-
ra de los procesos y por sus practicas
de Responsabilidad Social.

Categorfa
Excelencia en el Servicio:
DELOITTE

Categoria Innovacion e
Implicacion en los Procesos:
THE BOOM IDEAS COMPANY

Categorfa Responsabilidad
Social Corporativa:

EUNDACION INTEGRA \
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Un compromiso
con la sociedad

Linea Directa mantiene un didlogo permanente con la sociedad impulsando
valores como la responsabilidad, el compromiso o la participacion.

En 20U hemos continuads impulsando nuesero compromiso con
s persoras, la sostenibildnd y b sequridad, odo elb ros b permitido
ser consjderadbs por ME/@%

0
espariolas con mejor reputacia, b DF entre bis asfgamdoms."

como wni de s 100 compariias

Durante 2012, Linea Directa

ha continuado impulsando
su compromiso con la investigacién
sobre seguridad en carretera y con la
difusién y promocion de los hdbitos
responsables en la conduccién. Para
ello, lanzé dos estudios de especial in-
terés durante el aflo pasado:“LaToma
de Decisiones en la Conduccion”, que
analiza el proceso de reaccién de los
conductores desde que detectan un
peligro hasta que realizan una manio-
bra evasiva y el informe Puntos Rojos:
“La siniestralidad en las capitales espa-
fiolas”, que determina qué lugares son
los mads peligrosos para la conduccién
en las capitales de nuestro pals.

El primero de los estudios, realizado
en colaboracion con el Instituto de
Tréfico y Seguridad Vial de la Univer-
sidad de Valencia (INTRAS) arroja
unas conclusiones sorprendentes: en
el 73% de los accidentes con victimas,
el conductor no supo reaccionar y fue
incapaz de valorar correctamente la
situacién de peligro. El informe, que
obtuvo una gran repercusion en los
medios de comunicacion, también
identificé los errores mds comunes al

volante: distraerse, adelantar incorrec-
tamente, no mantener la distancia de
seguridad, incorporarse mal al tréfico y
hacer giros incorrectos.

Por su parte, el informe Puntos Rojos:
“La accidentalidad en las capitales
espafiolas”, concluyd que | de cada

5 conductores que circula por ciudad
tiene un accidente a lo largo del afo.
Segun el estudio, la M-40 de Madrid,
la Avenida Diagonal de Barcelona y

la M-30, también de Madrid, son las 3
zonas urbanas que mds accidentes de
tréfico concentran en Espafia. Por tipo
de vfa, los cruces son los tramos mds
conflictivos y las colisiones laterales, los
siniestros mds comunes.

Accion social

Linea Directa canaliza las inquietudes
solidarias existentes en la organizacion
actuando como un puente entre la
sociedad y los empleados. Para ello,
ha creado la Plataforma del Volunta-
riado, una red fija de colaboradores

FRANCISCO VALENCIA

DIRECTOR DE GOBIERNO CORPORATIVO

compuesta por mas de 20 personas
que impulsa, coordina y desarrolla las
diversas iniciativas existentes en esta
materia. El Plan cuenta con el apoyo
de diversos soportes de comunica-
cién, entre los que destaca El Rincén
Solidario, un espacio que sirve de re-
clamo, de lugar de almacenamiento y
de punto de informacién sobre cémo
colaborar con las iniciativas en curso.
Los puntos han dado un resultado
extraordinario en las Ultimas campafias
realizadas, entre las que destacan la
recogida de alimentos para la Asocia-
cién Banco Solidario o el reciclaje de
consolas usadas para nifios enfermos
de cancer, realizado a favor de la
asociacién Juegoterapia. También se ha
colaborado con la asociacién Entrecul-
turas, que promueve la educacion y el
desarrollo en sociedades desfavoreci-
das de América Latina, Asia y Africa.

Por dltimo, se han ampliado e impulsa-
do varias vias de comunicacion y cola-
boracién con organizaciones como
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Cruz Roja Espafiola, Angeles Urbanos
o el Hogar El Olivo y se ha celebrado
un Mercadillo Solidario por Camboya,
cuyos beneficios se han destinado al
apoyo de la Casa Don Bosco, de la
Fundacién Sauce.

Con los emprendedores

Linea Directa quiere promover el
espiritu emprendedor como medio
mas efectivo para la salida de la crisis,
generando nuevos empleos y poten-
ciando la innovacién como fuente de
competitividad. Por eso, en 2012 ha
tomado un papel activo en el desa-
rrollo v financiacion de nuevas ideas,
integrando esta linea de actuacién
en el marco general de su politica

de Responsabilidad Corporativa y
adhiriéndose al Foro de Emprendedo-
res, en colaboracién con Bankinter, el
Instituto de Empresa y Accenture.

PREMIO PERIODISTICO

Calendario Solidario por la Seguridad Vial

En 2012 Linea Directa ha ela-
borado un Calendario Solidario
por la Seguridad Vial a favor de
AESLEME que ha contado con la
participacién desinteresada de
lesionados en accidente de trafico
: y de diversas personalidades, entre
ST 3 v las que se encuentran nombres tan
17 1818 destacados como Olga Viza, Marta
Robles, Juan Ramén Lucas, Ivan
Sanchez, Anabel Alonso o Nico
Abad, entre otros.
El calendario se ha distribuido gratuitamente en Universida-
des de Valencia, Barcelona y Madrid, donde se han celebrado
varias charlas y ponencias sobre la seguridad vial. El calendario
contiene diversos consejos que tratan de concienciar sobre los
principales valores de la seguridad en carretera, como la utili-
zacion del casco, la relacion entre alcohol y accidentalidad o la
necesidad de apagar el teléfono mévil mientras se conduce.

DE SEGURIDAD VIAL LIiNEA DIRECTA

Uno de los hitos fundamentales del
afo pasado fue la celebracion de la
[X edicién del Premio Periodistico de
Seguridad Vial Linea Directa, que, una
vez mas, ha batido todos los récords
de participacién con 821 trabajos re-
cibidos, un 209 mds que en la edicion
de 201 I. El Jurado, compuesto por di-
versas personalidades, estuvo presidido
por Marfa Segui, y el acto de entrega
por laVicepresidenta del Gobierno,
Soraya Sdenz de Santamarfa.

En la imagen, de izquierda a derecha, sentados: Juan Ramén Lucas (periodista), Miguel Angel Merino
(Director General de Linea Directa Aseguradora), Marfa Seguf (Directora General de Trdfico), Mar
Cogollos (Directora de AESLEME). De pie, de izquierda a derecha: Fernando Herrdn (periodista),
Maurizio Carlotti (Vicepresidente del Grupo Antena 3), Flavia Rodriguez Ponga (Directora General
de Seguros y Fondos de Pensiones), Pedro Guerrero (Presidente de Bankinter), Francisco Valencia Director de Gobierno
(Director de Gobierno Corporativo de Linea Directa Aseguradora) y Bieito Rubido (Director de ABC). Corporativo

Acceda al video de
la declaracién del
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Reduciendo el
impacto en el medioambiente

Linea Directa mantiene su responsabilidad con el medioambiente y entiende su

actividad como una oportunidad de creacion de valor para la sociedad.

Linea Directa, por ser un modelo

directo y sin intermediarios,
produce un impacto menor en
su medioambiente. Su ejercicio de
responsabilidad no es por ello menor,
sino que se adhiere al impulso interna-
cional de Naciones Unidas, plasmado
en el Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, y profundiza en la medicion y
gestion de indicadores medioambien-
tales y de eficiencia.

Desde sus comienzos, Linea

Directa ha mostrado un com-
promiso firme por la reduccion de los
impactos de su actividad sobre el me-
dio ambiente, enfocando sus esfuerzos
principalmente en la reduccién de los
consumos de agua, energia y papel
asi como en el reciclaje de productos.
Conscientes del problema global del
cambio climdtico ha impulsado el dm-
bito de respeto al medioambiente en
su Plan de Responsabilidad Corporati-
va durante 2012.
Un gran hito en su gestion medioam-

E> Consumo indirecto de energia

Consumo indirecto de energia (GJ) 54.789,16

biental durante 2012 ha sido la medi-
cién de su emisién de gases de efecto
invernadero, con el fin de ofrecer
soluciones que mitiguen o neutralicen
el impacto de su actividad. Esta me-
dicidn le permite gestionar su huella
ecoldgica, con valores de eficiencia y
sostenibilidad.

La medicién se ha realizado con

estimaciones objetivas, inspiradas
en el protocolo de medicion GHG
Protocol, en el que se atiende a emi-
siones directas, indirectas e inducidas.
Durante 2012, se ha complementado
una primera fase de identificacion de
indicadores relevantes, provisién de
una metodologfa sdlida de obtencidn
de datos dentro de la aseguradora,
con el compromiso de ampliara 2013
la medicién de la huella de carbono en
Linea Directa Asistencia y CAR.

Con el Informe de la Huella de
Carbono, Linea Directa Asegu-
radora pretende establecer un plan de

gestion responsable de sus emisiones,
presentando un firme proyecto de
reduccidn y compensacidn, que tienda
a neutralizar su impacto asf como
avanzar en novedades significativas,
como modelo referente en el sector
asegurador, desplegando su capacidad
de innovacion y excelencia.

En 2012, Linea Directa se unié a la
campafa “La Hora del Planeta”, como
muestra de su preocupacién por los
efectos que el cambio climatico esta
teniendo de forma global.

Ademads, organizé dos Jornadas

de Reforestacién, de la mano de
la Fundacion Reforesta. Los empleados
de Linea Directa, a través del volun-
tariado corporativo, disfrutaron de un
dia de sensibilizacién y concienciacion
en familia, en el que se plantaron un
total de 360 drboles, encinas y alcor-
noques. Se estima que estos drboles
en su estado adulto compensardn un
total de 1.235 toneladas de CO2 al
aho.

[Consumo eléctrico (GJ)

18.040,50 l Carbon

Derivados

Gas Natural N
del Petroleo

Petréleo | Biomasa

Solar Edlica  |Geotérmica| Hidroeléctrica Nuclear

Desglose por fuentes.

23.379,90

491852 | 0,00 | 416,77

831,39

274626 | 22.153,33

000 | 34298 I 0,00

Fuente: Energy Balanced Sheet GRI




50

Otras medidas de eficiencia
A lo largo del afio, se ha profundizado
en la reduccion del consumo ener
gético, completando la instalacion de
iluminacién con tecnologfa led en sus
edificios, impulsando la unificacién de
edificios, y manteniendo su atencién

a la climatizacién, a los pulsadores y
sensores de movimiento en los apar-
camientos, al apagado de equipos a las
00:00 horas y al uso de energia solar
para calentar el agua corriente.

Estas medidas han favorecido un des-
censo considerable en la evolucidn del
consumo de energfa respecto al 201 1.
En dicho afo se produjo un consumo
total de 5.884,3 MWh, mientras que
en 2012 se han consumido 501 1,2
MWh, lo que supone un ahorro de

Emisiones CO2 Directas (Tn) 2012

752,8 MWh.
En cuanto al consumo de papel v el

S b profundizado en
b reduccion del consumo
enefgét/co, con la iluminacion
con fecno@/% led.

reciclaje, se ha trabajado en una linea
continua de eficiencia y mejora. Se

ha implementado un proceso que
sustituye los envios a clientes en papel
por envios digitales, lo que ha permi-
tido reducir la produccién material de
dichas comunicaciones.

Ademas, el papel utilizado por Linea
Directa proviene de bosques soste-
nibles FCS, y estd libre de cloro.Por ™
Ultimo, destacar la preocupacion de la __
compafifa por la gestion de residuos,

con especial atencion al reciclaje

de papel, ya que, en 2012, se han

reciclado 1785 kg de papel, evitando la

emision de |,67t de CO2.

Por consumo de Gas / Gasoil*

364,7

Emisiones/empleado

0,22

*Consumo directo de energfa: 5.529 GJ (Gas natural: 3.888 GJ, Gasoil Tipo A: 1.641 GJ)

Movilidad Sostenible

Fuentes factores de emisiéninforme de Inventarios GEI 1990-2008 y Plan de Energias Renovables en Espafia 2005-2010.

Linea Directa ha comenzado el estu-

Emisiones CO2 Indirectas (Tn)

dio de la forma de desplazamiento de

Por consumo de electricidad 1.237 ida y vuelta de los empleados, para
Emisiones/empleado 0,77 poder ofrecer medidas que, ademds
Fuente factor de emisién Observatorio WWF Espafia de permitir estudiar acciones en el
Emisiones CO2 Inducidas (Tn) ambito de la seguridad vial laboral, con
Desplazamiento in itinere 2.166 el foco puesto en los accidentes de
Agua 12,6 tréfico in itinere y en misién, reduzcan
Papel 58,5 el impacto medioambiental que sus
Total: 2.237 empleados generan al acudir a los
Emisiones/empleado 1,39

centros de actividad. Conocer los ha-

Fuente de factores de emisién Agencia Europea de Medio Ambiente (EEA) 2012, reciclapapel.org. (Las emisiones
debidas al consumo de agua incluyen la distribucion y la depuracién de las mismas para el suministro municipal).

bitos de desplazamiento, permitird ser

Otras emisiones

mas eficaces en el impulso de medidas
como el estimulo del carpooling.

Grupos Electrégenos Calefaccion . . ,
Contaminante Total (g) Para realizar el estudio se lanzd
(6] ® durante 2012 una encuesta a todos
SOx (b) 2.6775,00 - - 2.6775,00 L
los empleados. La participacion fue
NOx (2) | 415.250,00 000 | 37873343 | 1.793.98343 . o
COVNM () 267.750,00 000 | 1893667 | 28668667 del 49%,lo que permitié obtener una
co () 612.000,00 000 | 4923535 | 66123534 muestra significativa de sus hdbitos de
CH4 () - 0,00 | 530227 5.302,27 transporte.
N20O () - 000 | 9.089.60 | 9.089,60

(a) Fuentes: Gula CORINEAIR 2007 y 2009, y Gufa Técnica para la Medicién, Estimacion y Calculo de las
Emisiones al aire del Gobierno Vasco. (b) Estimado a partir del contenido en azufre del combustible utilizado.
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Reconocimientos

En 2012, el Grupo Linea Directa ha recibido importantes reconocimientos por sus
prdcticas de Responsabilidad Corporativa y su compromiso con valores como la

conciliacidn, la integracion o la igualdad de oportunidades.

E1> Ability Awards

En una ceremonia presidida por S.M.
la Reina Dofa Soffa, Linea Directa
fue reconocida como Mejor Gran
Empresa Privada en los Premios
Ability Awards. El jurado destacd las
politicas de integracidn, diversidad

e igualdad de oportunidades de la
compafifa, valorando especialmente
el programa “Sin Limites”, que brinda
una atencion personalizada a los em-
pleados con capacidades diferentes y
cuenta con presupuesto y un equipo
de gestidn propios.

\::> Great Place To Work

Por tercer afio consecutivo, Linea
Directa Asistencia ha sido reconocida
como uno de los mejores lugares
para trabajar por el Instituto Great
Places To Work.

E:> Merco Empresas

Linea Directa entra, por primera vez
en su historia, en el ranking MERCO
Empresas, uno de los monitores
reputacionales de referencia en el
ambito empresarial, consoliddndose
como una de las 100 compafifas con
mejor imagen corporativa, la 3* entre
las aseguradoras.

r—J,> Merco Personas

Linea Directa también es designada
por MERCO Personas como una de
las mejores empresas para trabajar

en Espafa, ocupando el puesto 41
del ranking general, el 5° entre las
compafifas de seguros.

E:> Certificado EFR

El Grupo Linea Directa Aseguradora
ha renovado en 2012 el certificado
EFR, concedido por la Fundacidn
Madsfamilia, que reconoce asi la
calidad de su oferta de empleo, sus
planes de desarrollo profesional y sus
medidas de conciliacion.

Accésit Premios Nacio-

nales de la Fundacién

Alares
En los VI Premios Nacionales Alares
2012, Linea Directa recibié un accésit
en la categoria de Grandes Empresas
por sus programas de conciliacion,
integracion y RSC, con mencién es-
pecial a iniciativas como el programa

de teletrabajo o "Sin Limites”.

Mencién Honorifica de

la revista Capital

Humano
Cada afio, la revista Capital Humano
reconoce las mejores practicas en
materia de gestion de personas en
las empresas espafiolas, incluyendo la
comunicacion interna, la formacion y
el desarrollo. En esta edicién, los pro-
gramas formativos de Linea Directa
han recibido una Mencién Honorifica
por su calidad, su flexibilidad y su
cardcter innovador.

$ Sello

“Madrid Excelente”
Nuevamente Linea Directa ha reno-
vado el sello “Madrid Excelente” que
concede la Fundacién Madrid por la
Excelencia basdndose en la calidad
de gestidn, la innovacién y las préc-
ticas en materia de Responsabilidad
Corporativa.

Miguel Angel Merino, Director General de Linea Directa (fila posterior; primero por la derecha)
en el acto de entrega de los Ability Awards, ceremonia presidida por S.M. la Reina Dofia Sofia.



Resultados del ejercicio 2012

m‘ Julill [
| ResUinapo:

i

Ml

I. Cuenta de resultados del Grupo

Primas devengadas (€) 650.584.510 676.896.346 685.175.553
Beneficio antes de impuestos 121.497.350 107.176.725 94.352.069
Beneficio después de impuestos 86.605.056 74.869.449 66.260.054
2. Ratios de Gestion del Grupo

Siniestralidad neta 70,28% 75,19% 78%
Ratio combinado neto 88,56% 90,64% 91,60%
Recursos propios (€) 427.212.356 340.607.300 299237932
Superavit del Margen de Solvencia 276.163.156 182.010.841 160.919.552
3. Balance de situacion del Grupo

Provisiones técnicas 603.563.695 626.474.842 635.471.544
Activos totales 1.140.870.528 1.080.507.816 1.024.996.298
Patrimonio Neto 434.887.499 334.940.263 297.268.503
4. Cartera de clientes

Cartera 1.975.336 1.869.491 1.797.554
Pdlizas de Motor 1.744.754 1.706.873 1683917
Pdlizas de Hogar 230,582 162,618 113,637
Empleados [1.951 [.924 [.892

*La Cuenta de Resultados y el Balance de 201 | han sido reformulados al consolidarse por Integracién Global todas las filiales del Grupo Linea Directa. No obstante, el beneficio
después de impuestos no ha sufrido modificacidn. En la cartera de 201 | se han actualizado también los datos de las pdlizas de Asistencia Universal de ese ejercicio.
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CUENTA TECNICA CONSOLIDADA 2012 2011
Primas imputadas netas de reaseguro 660.778.107 680.173237
Coste siniestral neto de reaseguro (464.418.280) (511.445.922)
Gastos operativos y técnicos netos (120.737.439) (105.041.668)
Ingresos financieros netos 41.513.455 40.084.380
Resultado cuenta técnica aseguradora [117.135.843 103.770.027
Otros ingresos financieros netos (44.450) (7.466)
Otros ingresos 10.395.821 12.638.370
Otros gastos (5.989.863) (9.224.205)
Resultado cuenta no técnica 4.361.508 3.406.699
Resultado consolidado antes de impuestos 121.497.351 107.176.725
Impuesto de sociedades 34.892.294 32.307.276
Resultado consolidado después de impuestos 86.605.056 74.869.449
BALANCE CONSOLIDADO A 31.12.2012 2012 2011
Activo
Tesoreria 39518042 43.478.840
Cartera de inversiones, disponibles para la venta 742.814.778 662.885.821
Préstamos, depdsitos y partidas a cobrar 214.758.548 223.012.821
Participacion del reaseguro en las provisiones técnicas 4.151.507 4.513.400
Inmovilizado material e inversiones inmobiliarias 46.626317 50.455.196
Inmovilizado intangible 13.084.06 13.716.086
Pagos anticipados y periodificaciones 64.288.301 62.376.210
Activos Fiscales 15.628.974 20.069.442
Total activo 1.140.870.529 1.080.507.816
Pasivo y patrimonio neto

Débitos y cuentas a pagar 29.051.763 51447947
Provisiones técnicas 603.563.695 626.474.842
Provisiones no técnicas 14.312.370 15.992.697
Otros pasivos 0 |.557
Pasivos por impuestos corrientes vy diferidos 59.055.202 51.650.51 |
Total pasivo 705.983.030 745.567.553
Fondos Propios 427212357 340.607.300
Ajustes por cambios de valor 7.675.143 (5.667.037)
Total patrimonio neto 434.887.499 334.940.263
Total pasivo y patrimonio neto 1.140.870.529 1.080.507.816
Margen de solvencia consolidado

Minimo exigido I'11.641.844 [ 14.384.712
Fondos disponibles 387.805.000 296.395.553
Superavit del margen de solvencia 276.163.156 182.010.841
Ratio de solvencia 347,4% 259,1%
Cobertura de provisiones técnicas

Provisiones técnicas a cubrir 626.022.340 636.982.118
Bienes afectos a cobertura 989.876.553 911.208.358
Superavit/(déficit) en cobertura 363.854.213 274.226.241
% Cobertura 158,1% 143,1%

* A partir de 201 | el Grupo consolida todas sus filiales bajo el método de Integracién Global.
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Informe de auditoria
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Acerca de esta Memoria

OBJETIVO

La presente Memoria recoge la acti-
vidad del Grupo Linea Directa entre
el | de enero y el 31 de diciembre
de 2012. Con ello la compafifa
muestra su compromiso en términos
econdmicos, sociales y ambientales
con sus grupos de interés.

. Global

Reporting

Initiative~
ESTANDAR INTERNACIONAL
En linea con el compromiso adquiri-
do el afio pasado para la elaboracién
de la Memoria se ha seguido la ver-
sién 3.0 de la Gufa Global Reporting
Initiative (GRI). Este estandar interna-
cional implica la aplicacién de ciertos
principios que aseguran la calidad de
la informacién, como son el principio
de equilibrio, de comparabilidad, de
precision, de periodicidad, de claridad
y de fiabilidad.
Los contenidos e indicadores repor-
tados responden, por primera vez, al
nivel de aplicacidn B segin los niveles
de dicho estandar, nivel que ha sido
confirmado por GRI.

ALCANCE Y COBERTURA
Linea Directa publica esta Memoria
con periodicidad anual y en ella se
incluyen datos del ejercicio anterior
con el fin de posibilitar una evalua-
cion objetiva de la evolucidn de los
principales indicadores de desem-
pefo.

Siguiendo el mismo criterio esta-
blecido en la consolidacién de la
informacion financiera del Grupo
Linea Directa Aseguradora, se
incluye informacién de Linea Directa
Aseguradora S.A. Compafifa de
Seguros y Reaseguros y sus So-
ciedades dependientes, siendo su
dmbito de actuacidn Espafia. En el
ejercicio 2012 no han tenido lugar
cambios significativos en cuanto al
tamafio, estructura o propiedad de
la organizacién. Asimismo, el alcance
y cobertura de la presente Memoria
no presentan cambios significativos
respecto a las Memorias de ejercicios
anteriores.

En el caso de que alguna informacion
no corresponda a dicho alcance, se
ha especificado de forma explicita
en el documento. Asimismo, cuando
se ha considerado conveniente para
mejorar la comprension de la infor-
macion, se han incluido explicaciones
de las hipdtesis de cdlculo.

RELEVANCIA Y
MATERIALIDAD

La seleccién de contenidos ha sido
realizada en base al principio de
materialidad, presentdndose los
aspectos considerados mds relevan-
tes para nuestros principales grupos
de interés. Para ello, Linea Directa ha
realizado en 2012 un andlisis interno
de la informacion procedente de los
canales de comunicacién estableci-
dos por la compafifa con clientes,

empleados, proveedores, asi como
de las noticias mds destacadas en los
medios de comunicacién. En dicho
andlisis se ha considerado el contex-
to de sostenibilidad de Linea Directa
y el principio de exhaustividad.

o g
;9& Red Pacto Mundial
W/ Espafa

PRINCIPIOS QUE NOS
COMPROMETEN

El Pacto Mundial de Naciones Unidas
(Global Compact) es un compromi-
so que se desarrolla en 10 principios
basados en derechos humanos,
laborales y medioambientales. El
Grupo Linea Directa, como empresa
signataria del Pacto Mundial desde
agosto de 201 |, se compromete a
implantar estos principios en toda la
organizacion, haciendo de ellos una
parte esencial de su estrategia y de
sus operaciones. En el ejercicio 2012
Linea Directa ha publicado su primer
Informe de Progreso del Pacto
Mundial.

VERIFICACION EXTERNA

La informacién econdmica publicada
en esta Memoria ha sido revisada
por un auditor independiente. Asi-
mismo, Linea Directa tiene prevista
la revision externa de los contenidos
de la Memoria y de su adaptacién al
estdndar Global Reporting Initiative
en futuros ejercicios.
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Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que Grupo Linea Directa Aseguradora ha presentada su memoria “Me-
maria Conporativa 2012 a kos Servicios de GRI quienes han concluido gue la memaoria cumple con los
requisitos del Mivel de Aplicacién B.

Los Miveles de Aplicacidn de GRI expresan la medida en que s ha empleado el contenido de la Guia G3
enla elaboracidn de la memaoria de sostensbilidad presentada, El Control confirma que la memaoria ha
presentado el conjunto v el ndmens de contenides que se exigen para dicho Nivel de Aplicacian y que
en el Indice de Contenides de GRI figura una representacién vilida de los contenidos exigidos, de con-
formidad con lo que describe la Gula G3 de GRI. Para conocer mas sobre la metodologia: wew. global-
reporting.ong/SiveCollection DocumentsALC-Methodology. pdi

Los Miveles de Aplicacidn no manifiestan opinidn alguna sobre el desempels de sostenibilidad de la
organizacidn que ha realizado la memaoria ni sobre la calidad de su informacidn,

Amsterdam, 21 Febrero 2013

G B

GRI REPORT
GRI CHECKED

Nelmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva
Glebal Reporting Initiative
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ety Secil win glatiety S

Drsoerpe de responsablisod: Fn ior 10503 £0 105 Qe ko memoria de sostendiiclod n cuertidn (onlenga eafooes ENTevns, MOksdor os
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Para més 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 | Q |

Edita y elabora: Departamento de Comunicacién Externa y
Responsabilidad Corporativa
Disefio y realizacién: Mr. Report

Depdsito Legal: M-7152-2013
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MEMORIA CORPORATIVA 2012 DE LINEA DIRECTA

Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion sobre la
relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades

Nombre de la organizacién
Principales marcas, productos y/o servicios

Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades operativas,
filiales y negocios conjuntos (JVs)

Localizacién de la sede principal de la organizacion

Numero de paises en los que opera la organizacién y nombre de los paises en los que desarrolla
actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de
sostenibilidad tratados en la memoria

Naturaleza de la propiedad y forma juridica

Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los tipos de
clientes/beneficiarios)

Dimensiones de la organizacién informante, incluido: nimero de empleados, ventas netas (para
organizaciones sector privado) o ingresos netos (para organizaciones sector publico), capitalizacion
total, desglosada en términos de deuda y patrimonio neto y cantidad de productos o servicios
prestados

Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafo, estructura y
propiedad de la organizacion, incluidos; la localizacion de las actividades o cambios producidos en
las mismas, y los cambios en la estructura del capital social y otros tipos de capital

Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo

Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria (por ejemplo, ejercicio fiscal, afio
natural)

Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere)

Ciclo de presentaciéon de memorias (anual, bienal, etc.)

Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido

Proceso de definicion del contenido de la memoria, incluido: la determinacion de la materialidad, la
prioridad de los aspectos incluidos en la memoria y la identificacion de los grupos de interés que se
prevé que utilicen la memoria

Cobertura de la memoria (p. €j. paises, divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, negocios
conjuntos, proveedores)

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria

La base para incluir informacién en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales,
instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar
significativamente a la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los célculos, incluidas las hipotesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion de
la memoria

Descripcion del efecto que pueda tener la reformulacion de informacién perteneciente a memorias
anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reformulacion

p. 4-7

p. 4,11, 21

p. 11
p. 11,14

Cuentas Anuales 2012
p. 1

Contraportada

p.11
Interior contraportada

Cuentas Anuales 2012
p. 11

p.3, 11
p. 50-51
p.11

Interior contraportada

p. 12-13, 49

Interior contraportada
Interior contraportada
Interior contraportada

Solapa interior contraportada

p.11
Interior contraportada

p.11
Interior contraportada
p.11
Interior contraportada

p.11, 33
Interior contraportada

p. 47-48
Interior contraportada

Interior contraportada



3.1

3.12

3.13

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.1

4.12

4.13

414

4.15

4.16

4.17

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de
valoracién aplicados en la memoria

Tabla que indica la localizacion de las Contenidos basicos en la memoria

Politica y practica actual en relacién con la solicitud de verificacién externa de la memoria. Si no se
incluye en el informe de verificacién en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y
la base de cualquier otra verificacion externa existente

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del maximo 6rgano de
gobierno responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervisién de la
organizacion

Indicar si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el nimero de
miembros del maximo érgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones al
maximo érgano de gobierno

Vinculo entre la retribucién de los miembros del maximo 6rgano de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempefio de la organizacion
(incluido su desemperio social y ambiental)

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo érgano de gobierno

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los miembros del
maximo érgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacién en los aspectos
sociales, ambientales y econémicos

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta y principios
relevantes para el desempefio econémico, ambiental y social, y el estado de su implementacion

Procedimientos del maximo érgano de gobierno para supervisar la identificacion y gestion, por parte
de la organizacion, del desempefio econémico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares acordados a nivel
internacional, cédigos de conducta y principios

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo érgano de gobierno, en especial con
respecto al desempefio econdmico, ambiental y social

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de precaucion

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados externamente, asi como
cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes
nacionales e internacionales a las que la organizacion apoya y; esté presente en los érganos de
gobierno, participe en proyectos o comités, proporcione una financiacién importante que exceda las
obligaciones de los socios, tenga consideraciones estratégicas

Relacion de grupos de interés que la organizacién ha incluido

Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacién se
compromete

Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su
participacion por tipos y categoria de grupos de interés

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participacién de
los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacién a los mismos en la
elaboracién de la memoria

Interior contraportada

Tablas GRI

p. 52
Interior contraportada

p. 17-19

p. 17-19

p. 17-19

p. 17, 39-40

Linea directa fomenta el desarrollo profesional de sus
empleados a través de una retribucién variable, ligada a
objetivos concretos de desempefio en el negocio que
son evaluados anualmente.

p. 20

Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p. 5-6

Segun se indica en el Cédigo 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 compafia e
intervenir o influir en la toma de decisiones, en cualquier
situacion en la que pudiera tener un interés personal
directo o indirecto.

p. 17-19

Linea Directa cumple el Real Decreto Legislativo 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
direccion efectiva de las entidades aseguradoras.

p. 11,20
http://info.lineadirecta.com/trabaja-con-
nosotros/conocenos/valores-corporativos

p. 18-20

p. 17-19

El Consejo de Administracion esta formado por
representantes del accionista Unico, Bankinter, siendo
éste el que evalla su desempefio.

p. 21

p. 45-47
Interior contraportada

p. 11,13

p. 37

p. 37
Interior contraportada

p. 40, 43-44
Interior contraportada

p. 37
Interior contraportada
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Desemepefio Econémico

Presencia en el mercado

Impacto econémico directo

Materiales

Energia

Agua

Biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos
Productos y servicios

Cumplimiento normativo

Transporte

Aspectos generales

Empleo

Relaciéon empresa trabajadores

Salud y Seguridad en el trabajo
Formacion y educacion
Diversidad e igualdad de oportunidades

Practicas de inversion y aprovisionamientos

No discriminacion

Libertad de asociacion y convenios colectivos

Abolicién de la explotacién infantil

Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio

Practicas de seguridad

Derechos de los indigenas

Corrupcién

Politica publica

p.2-7
p. 11
p. 45-46

Linea Directa ha invertido un total de 627.500€ en proyectos de Seguridad Vial, medioambiente, asociaciones
de victimas y multiples proyectos solidarios (NUEZ).

p. 47-48

p. 47-48

Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.

Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.

p. 47-48

p. 47-48

Durante el ejercicio 2012 Linea Directa no ha recibido ninguna sancién o multa por incumplimiento de la
normativa ambiental.

Aspecto ambiental no significativo dada la actividad de Linea Directa.

Durante el ejercicio 2012 no ha habido inversiones ni gastos ambientales significativos.

p. 38-40

Informe de Progreso del Pacto Mundial p.19

Como se indica en el Informe de Progreso del Pacto Mundial, todos los empleados estan cubiertos por el
convenio colectivo de Seguros y Reaseguros.

Considerando que Linea Directa opera en Espafia y cumple con la legislacion, no se han identificado riesgos
significativos en relacién con este aspecto.

p. 39
p. 38-40
p. 17,20, 38

p. 20
Interior contraportada
No ha habido acuerdos de inversion significativos en el ejercicio 2012.

p. 38

Informe de Progreso del Pacto Mundial p. 32

Codigo Etico del Grupo Linea Directa p. 5

No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio 2012.

Interior contraportada
Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito de actuacion (Espafa), no se han detectado
riesgos de este tipo.

Interior contraportada

Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su @mbito de actuacion (Espafa), no se han detectado
riesgos de este tipo.

Interior contraportada

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

El personal de seguridad recibe formacion continua sobre derechos civiles (incluyendo aspectos de derechos
humanos), conforme a la legislacion nacional.

Interior contraportada
Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su ambito de actuacién (Espafia), no se han detectado
riesgos de este tipo.

p. 20-21
Interior contraportada

p. 11,20

Codigo Etico del Grupo Linea Directa p. 9-10

Este tipo de contribuciones estan reguladas por el Cédigo 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

Cumplimiento normativo

Salud y Seguridad del cliente

Etiquetado de productos y servicios

Comunicaciones de marketing

Privacidad del cliente

Cumplimiento normativo

p. 20
Interior contraportada
Cédigo Etico del Grupo Linea Directa p.8

p. 20

Interior contraportada

Codigo Etico del Grupo Linea Directa p.8.

No se han identificado sanciones en el ejercicio 2012.

p. 13, 24, 39

p. 41-43
Linea Directa cumple con la legislacién en esta materia y sus contratos incluyen clausulas informativas de los
derechos y obligaciones de sus clientes.

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.

p. 20

Interior contraportada

Codigo Etico del Grupo Linea Directa p.8

No se han detectado incidentes en relacién con este aspecto en el ejercicio 2012.

p. 20
Interior contraportada
No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio 2012.



EC1

EC2

EC3

EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

EC9

EN1
EN2
EN3
EN4
EN5

EN6

EN7

EN8

EN9

EN10

EN11

EN12

EN13

EN14

MEMORIA CORPORATIVA 2012 DE LINEA DIRECTA

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes
de explotacion, retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en
la comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital y
a gobiernos.

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las
actividades de la organizacion debido al cambio climatico.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de
beneficios sociales.

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario minimo
local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores
locales en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

Procedimientos para la contratacion local y proporcién de altos directivos
procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas .

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios
prestados principalmente para el beneficio plblico mediante compromisos
comerciales, pro bono, o en especie .

Entendimiento y descripcién de los impactos econémicos indirectos
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos.

Materiales utilizados, por peso o volumen.

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados.
Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias.
Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.
Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia.

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo
de energia o basados en energias renovables, y las reducciones en el
consumo de energia como resultado de dichas iniciativas.

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones
logradas con dichas iniciativas.

Captacion total de agua por fuentes.

Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captacion
de agua.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios
naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas.
Indiquese la localizacion y el tamafio de terrenos en propiedad, arrendados,
o que son gestionados de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a
areas protegidas.

Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en
espacios naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad no
protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en areas
protegidas y en areas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las
areas protegidas.

Habitats protegidos o restaurados

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de
impactos sobre la biodiversidad.

> 0000

>

>

Linea Directa no ha recibido ningun tipo de ayuda financiera por parte de
gobiernos durante el ejercicio 2012.

p.44

El 100% de los altos directivos de Linea Directa son de procedencia local,
entendiendo como tal las personas nacidas o con derecho a residencia
indefinida en Espana.

p. 45-46

Linea Directa ha invertido un total de 627.500€ en proyectos de Seguridad
Vial, medioambiente, asociaciones de victimas y multiples proyectos solidarios
(NUEZ).

p.48
p.47
p.48

p. 25, 35

Debido a la actividad de Linea Directa, no existen fuentes de agua que hayan
sido afectadas significativamente por la captacion de agua ya que todos los
consumos provienen de la red municipal.

Debido a la activad de Linea Directa, no se recicla ni reutiliza agua.

Debido a la actividad de Linea Directa, no se provocan impactos ni afecciones
relevantes en zonas de alto valor en biodiversidad, no existiendo, de hecho,
actividades significativas que se desarrollen especificamente en espacios
naturales protegidos.

Debido a la actividad de Linea Directa, no se provocan impactos ni afecciones
relevantes en zonas de alto valor en biodiversidad, no existiendo, de hecho,
actividades significativas que se desarrollen especificamente en espacios
naturales protegidos.

Indicador no material para la actividad de Linea Directa que, no participa de
forma directa en actividades de proteccion o restauracion de espacios
naturales.

Indicador no material para la actividad de Linea Directa, que no provoca
impactos directos significativos en la biodiversidad.



EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

EN27

EN28

EN29

EN30

LA1

LA2

LA3

LA4

LAS

LA6

LA7

LAS8

Numero de especies, desglosadas en funcién de su peligro de extincion,
incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados nacionales y cuyos
habitats se encuentren en areas afectadas por las operaciones segun el
grado de amenaza de la especie.

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en
peso.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las
reducciones logradas.

Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso.

NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso.

Vertidos totales de aguas residuales, segun su naturaleza y destino.

Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de tratamiento.

Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.

Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que
se consideran peligrosos segun la clasificacion del Convenio de Basilea,
anexos |, Il, lll'y VIl y porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.

Identificacion, tamafio, estado de proteccién y valor de biodiversidad de
recursos hidricos y habitats relacionados, afectados significativamente por
vertidos de agua y aguas de escorrentia de la organizacién informante

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y
servicios, y grado de reduccién de ese impacto.

Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son
recuperados al final de su vida util, por categorias de productos.

Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por
incumplimiento de la normativa ambiental.

Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros
bienes y materiales utilizados para las actividades de la organizacion, asi
como del transporte de personal.

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato y
por region.

Numero total de empleados y rotacién media de empleados, desglosados
por grupo de edad, sexo y region.

Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se
ofrecen a los empleados temporales o de media jornada, desglosado por
actividad principal.

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo.

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos,
incluyendo si estas notificaciones son especificadas en los convenios
colectivos.

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en comités de
salud y seguridad conjuntos de direccién-empleados, establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de salud y seguridad en el
trabajo.

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero
de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region.

Programas de educacion, formacién, asesoramiento, prevencion y control
de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los
miembros de la comunidad en relacién con enfermedades graves.

Este indicador no resulta de aplicaciéon dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

p. 47-48

p. 47-48

p. 47-48

Este indicador no resulta de aplicaciéon dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

p. 48

La actividad de Linea Directa genera unicamente vertidos de aguas sanitarias
a la red municipal por lo que no existen vertido significativos.

En el CAR no se ha producido ningtn vertido o derrame significativo durante el
ejercicio 2012.

Este indicador no resulta de aplicacién dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

Este indicador no resulta de aplicacién dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

p. 47-48

Este indicador no resulta de aplicacién dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

Durante el ejercicio 2012 Linea Directa no ha recibido ninguna sancién o multa
por incumplimiento de la normativa ambiental.

Este indicador no resulta de aplicacién dada la actividad desarrollada por
Linea Directa.

Durante el ejercicio 2012 no ha habido inversiones ni gastos ambientales
significativos.

p.3

p. 38-40
No hay diferencias entre los beneficios ofrecidos a los empleados con jornada
completa y a los empleados con jornada parcial.

100% de los empleados esta cubierto por el convenio colectivo de Seguros y
Reaseguros.



LA9

LA10

LA

LA12

LA13

LA14

HR1

HR2

HR3

HR4

HRS

HR6

HR7

HR8

HR9

SO1

S02

S03

S04

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con
sindicatos.

Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado por
categoria de empleado.

Programas de gestién de habilidades y de formacién continia que fomenten
la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la gestion del final
de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempefio y de desarrollo profesional.

Composicién de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado
por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de
diversidad.

Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las mujeres,
desglosado por categoria profesional.

Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos que
incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de
analisis en materia de derechos humanos.

Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido
objeto de andlisis en materia de derechos humanos, y medidas adoptadas
como consecuencia.

Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los derechos
humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el porcentaje de
empleados formados.

Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas.

Actividades de la compafiia en las que el derecho a libertad de asociacion y
de acogerse a convenios colectivos puedan correr importantes riesgos, y
medidas adoptadas para respaldar estos derechos.

Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de
explotacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de
episodios de trabajo forzado o no consentido, y las medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion.

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o
procedimientos de la organizacion en aspectos de derechos humanos
relevantes para las actividades.

Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de
los indigenas y medidas adoptadas.

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y
gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades, incluyendo
entrada, operacion y salida de la empresa .

Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con respecto
a riesgos relacionados con la corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anti-
corrupcion de la organizacion.

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion.

p. 39-40

p.38-40

p. 39
98% de los empleados reciben evaluaciones regulares de desempefio y de
desarrollo profesional.

p. 17

No ha habido acuerdos de inversion significativos en el ejercicio 2012.

p. 20

14,5% de los empleados de Linea Directa Aseguradora, 14,5% de los
empleados de CAR y 17% de los empleados qe Linea Directa Asistencia han
recibido 1 hora de formacién sobre el Cédigo Etico en 2012.

No se han detectado incidentes en relacién con este aspecto en el ejercicio
2012.

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

Dada la naturaleza de la actividad de Linea Directa y su @mbito de actuacién
(Espafia), no se han detectado riesgos de este tipo.

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

El personal de seguridad recibe formacion continua sobre derechos civiles
(incluyendo aspectos de derechos humanos), conforme a la legislacion
nacional.

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

No ha habido ninguna entrada ni salida en 2012. La gestién en Esparia se
describe a lo largo de esta Memoria.

p. 20-21

Todas las areas de Linea Directa han sido analizadas para asegurar la
implementacion del Cédigo Etico (incluyendo aspectos relacionados con la
corrupcion).

14,5% de los empleados de Linea Directa Aseguradora, 14,5% de los
empleados de CAR y 17% de los empleados de Linea Directa Asistencia han
recibido 1 hora de formacién sobre el Cédigo Etico en 2012.

No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio



SO5

S06

SO7

S08

PR1

PR2

PR3

PR4

PRS

PR6

PR7

PR8

PR9

Posicién en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las
mismas y de actividades de “lobbying”.

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos
o a instituciones relacionadas, por paises.

Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados.

Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de
sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y
regulaciones.

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallan,
para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y
seguridad de los clientes, y porcentaje de categorias de productos y
servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacién.

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento la regulacion legal
o de los cédigos voluntarios relativos a los impactos de los productos y
servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en
funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos por
los procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y
servicios sujetos a tales requerimientos informativos.

Numero total de incumplimientos de la regulacion y de los cédigos
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y
servicios, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes .

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los
resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y codigos
voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la
publicidad, otras actividades promocionales y los patrocinios.

Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones
relativas a las comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la
promocion y el patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado de
dichos incidentes.

Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién
con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la
normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y servicios de
la organizacion.

Indicador GRI Central
Indicador GRI Adicional

p. 11

Linea Directa participa activamente en politicas publicas relacionadas con la
seguridad. Asimismo. la compafiia defiende sus intereses de forma
transparente y siempre en el marco de la legalidad vigente mediante su
asociacion con UNESPA - la Asociaciéon Empresarial del Seguro.

p. 20

Codigo Etico del Grupo Linea Directa p. 9-10

Este tipo de contribuciones estan reguladas por el Cédigo 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).

No se han detectado acciones legales por practicas monopolisticas y contra la
libre competencia en el ejercicio 2012.

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

Los productos y servicios de la compafiia dada su actividad no tienen
requisitos significativos en este ambito.

p. 41-43
Linea Directa cumple con la legislaciéon en esta materia y sus contratos
incluyen clausulas informativas de los derechos y obligaciones de sus clientes.

p. 41-43

Linea Directa esta adherida al Cédigo de Buenas Practicas de UNESPA en
materia de informacién previa a la contrataciéon de seguros. Asimismo, existen
controles internos que garantizan que las comunicaciones generadas no
vulneren los principios y valores de la organizacién ni vayan en contra de su
Cadigo Etico.

No se han detectado incidentes en relacion con este aspecto en el ejercicio
2012.

No se han detectado reclamaciones en relacién con este aspecto en el
ejercicio 2012.

No se han detectado multas en relacion con este aspecto en el ejercicio 2012.



Pacto Mundial de las  s@% red pacto Mundial

Naciones Unidas \¥¥/ Esparia

MEMORIA CORPORATIVA 2012 DE LINEA DIRECTA

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los 11. 17. 20, 24. 40 EC5, LA4, LA6-9, LA13-14, SO5,
derechos humanos internacionales, en su ambito de influencia. Pr 25 24, 20, 24, HR1-9, SO5, PR1-2, PR8
Principio 2: Las empresas deben asegurarse que no son cémplices de
p. 11,20 HR1-9, SO5
abusos de derechos humanos.
Principio 3: Las empresas deben defender la libertad de asociacion y el
. . Sl . p.11 LA4-5, HR1-3, HR5, SO5
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.
Principio 4: Las empresas deben eliminar toda forma de trabajo forzado y
) ) p. 11,20 HR1-3, HR7, SO5
obligatorio.
Principio 5: Las empresas deben abolir efectivamente el trabajo infantil ' p. 11, 20 HR1-3, HR6, SO5
Principio 6: Las empresas deben eliminar la discriminacion con respecto
L, p.11, 17,20 EC7, LA2, LA13-14, HR1-4, SO5
al empleo y la ocupacién.
Principio 7: Las empresas deben apoyar un enfoque de precaucion frente
) i p. 11, 47-48 EC2, EN18, EN26, EN30, SO5
a los retos medioambientales.
Principio 8: Las empresas deben acometer iniciativas que promuevan una
- . . p. 11, 25, 35, 41-43, 47-48 EN1-30, SOS5, PR3-4
mayor responsabilidad medioambiental.
Principio 9: Las empresas deben impulsar el desarrollo y la difusion de EN2, EN5-7, EN10, EN18, EN26-
P . . p. 11, 25, 35, 47-48
tecnologias respetuosas con el medio ambiente. 27, EN30, SO5
Principio 10: Las empresas deben luchar contra toda forma de
p.11,20-21 S02-6

corrupcidn, incluyendo el chantaje y el soborno.

* Para mas informacidn, ver Tablas completas de GRI con enfoques de gestion, contenidos e indicadores.
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