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3. Conversacion
con el presidente

Por Luis Vicente Mufioz, CEO DE CAPITAL RADIO

El despacho de José Boada es transparente, como el resto de la oficina
principal de Pelayo. El mismo también lo es. Representa exactamente
el sentido de una organizacién cuyo gran objetivo es cuidar y atender
los riesgos de su (casi) millén de mutualistas. El mercado ain se duele
de los efectos de la crisis: sequimos con tipos de interés muy bajos,

al tiempo que la transformacioén digital también esta cambiando
nuestras empresas y nuestros habitos como consumidores.
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EN ESTE CONTEXTO DE
RECUPERACION ECONOMICA
INCOMPLETA, ;COMO SE ESTA
COMPORTANDO PELAYO?

Venimos de unalarga crisis econémica que alin no hemos
superado, aungue los dos Ultimos ejercicios han supuesto
una cierta reactivacion de la economia. El sector asegu-
rador ha terminado el afio 2016, por primera vez desde
que empezo la crisis, con una facturacién superior a la
del ejercicio 2008. Nosotros en todos estos afios hemos
visto como disminufan los margenes del negocioy solo en
2016 hemos empezado a recuperarlos. Hemos aplicado
politicas de precios muy segmentadas a cada grupo de
clientes, segln su rentabilidad, lo que, junto con una re-
duccién de gastos, nos ha permitido mejorar el resultado
técnicoyaumentar ligeramente la facturaciéon de nuestros
ramos tradicionales. Ademds, en el nuevo negocio del se-
guro agrario este afio hemos tenido un comportamiento
excepcional, que ha hecho que el Grupo en su conjunto
haya incrementado considerablemente su facturacién y
sus resultados.
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Y, ;CUALES SERIAN LOS RETOS
MAS IMPORTANTES PARA 20177

Para este ejercicio 2017 queremos seguir reforzando y
mejorando nuestro margen técnico en todos los pro-
ductos, paliando de esta forma el actual escenario de
bajos tipos de interés. Seguiremos reduciendo gastos,
hasta situarlos por debajo de la media del sector, para
conseguir ganar en competitividad. Reforzaremos lalinea
de diversificacién, con el lanzamiento de algunos nuevos
productos y trabajando para incrementar el nimero de
pdlizas y coberturas por cliente. También aprovechare-
mos las fortalezas de nuestras dos filiales de viday agra-
rio para tener un negocio mas equilibrado. Y, sobre todo,
seguiremos mejorando la calidad, con un servicio mds
personalizado, cercanoy comprometido, que lo perciban
claramente los clientes, aumentando su fidelidad con la
Entidad.

SIN EMBARGO, LA ORGANIZACION
ESTA EN MITAD DEL PLAN
ESTRATEGICO 2016-2018. EN ESTE
CONTEXTO, EN EL QUE APARECEN
NUEVAS INCERTIDUMBRES, ;QUE
ESTA HACIENDO LA DIRECCION?

Cuando elaboramos la estrategia para el periodo 2016-
2018 pusimos el foco en el cliente, con una serie de lineas
de actuacién que supusieran una mejora sustancial de la
calidad y nos hicieran mds competitivos, lo que a la larga
redundarfa en un crecimiento continuado, diversificadoy
rentable. Ello pasaba por incrementar la productividad y
reducir los gastos, disminuir el ratio combinado del ne-
gocio por debajo del 100%, potenciar la diversificacién
hacia aquellos ramos con mayor rentabilidad, hacer una
gestion de las inversiones mads diversificada para com-
pensar los bajos tipos de interés, incrementar los indices
de satisfaccién de los clientes y mejorar todos los pro-
cesos tecnoldgicos y de negocio de la empresa que dan
soporte a esos objetivos estratégicos.

En medio de este Plan Estratégico hemos visto que los
tipos de interés contintian por debajo de lo previsto, que
la frecuencia y los costes del ramo de autos empiezan
a repuntar, consecuencia de una mayor utilizacion del
vehiculoy de la aplicacion del nuevo Baremo de indemni-
zaciones alos lesionados por accidentes de tréfico, y que
las exigencias normativas, fundamentalmente las relati-
vas a Solvencia Il y a Distribucién, son cada vez mayores.

Ante ello, hemos reformulado el mencionado Plan Trie-
nal, elaborando uno nuevo que comprende los ejercicios
2017-2019, que manteniendo y reforzando las lineas
estratégicas del anterior, tenga en consideracién estos
nuevos factoresy nos permita afrontar con éxito los nue-
vos retos a los que nos enfrentamos.

POR AHONDAR UN POCO MAS,

¢QUE ACONTECIMIENTOS
IMPORTANTES PARA EL SECTOR SON
ESPERADOS EN ESTE ANO 20172

Este afio se presenta con importantes incognitas en la
marcha de la economfa, por el devenir politico nacional e
internacional, muy influenciado por los movimientos pro-
teccionistas y nacionalistas a ambos lados del Atlantico,
lo que podria influir de manera negativa en la recupera-
cién econdmica a la que estamos asistiendo.

Si nos centramos mds concretamente en el sector ase-
gurador, la continuidad del escenario de bajos tipos de
interés va a sequir pesando en los resultados del sector.
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Al igual que lo hard el incremento de la siniestralidad en
practicamente todos los ramos, como consecuencia de
una mayor actividad econdémica. Si bien, un mayor creci-
miento sectorial, bien gestionado, podra compensar esas
otras variables negativas.

También tendremos que estar muy atentos a los efectos
de los Ultimos cambios normativos, en concreto a la im-
plementacion completa de Solvencia ll, a las consecuen-
cias del nuevo Baremo de indemnizaciones, a las nuevas
exigencias del nuevo Reglamento europeo de Proteccién
de Datosyatodolo relacionado con la Directiva de Distri-
bucion de Seguros. Nosotros llevamos tiempo trabajando
para adaptarnos a estos cambios, lo que nos hace vislum-
brar el futuro con confianza.

SI TUVIERA QUE ELEGIR EL HITO MAS
IMPORTANTE DEL ULTIMO ANO EN LA
HISTORIA DE PELAYO, ;CUAL SERIA?

Sin lugar a dudas el inicio de actividades de Agropelayo,
sociedad filial que opera en el negocio agrario, que ha
sido el resultado de la integracion de los negocios de
Pelayoy Agromutua en ese ramo. Este primer afio de acti-
vidad conjunta hemos tenido unos resultados excelentes,
alcanzando una cuota de mercado del 19,5%, que nos
sitla entre las dos primeras entidades del pool agrario.

SABEMOS QUE PELAYO PARTICIPA
DEL PROGRAMA ‘GREAT PLACE

TO WORK”, Y DEL ESFUERZO POR
FACILITAR LA CONCILIACION A SUS
EMPLEADOS. ;QUE ES LO ULTIMO
QUE ESTAN HACIENDO PARA
LOGRAR MAYOR BIENESTAR Y
COMPROMISO DE SUS EMPLEADOS
CON LA ORGANIZACION?

Para cumplir nuestro Plan Estratégico contamos con las
personas y con la tecnologia. Y las personas son lo mas
importante, ellas construyen el futuro. Tenemos en mar-
cha una serie de proyectos que van enfocados a las per-
sonas, a lograr profesionales cualificados, comprometi-
dos, emprendedores, que les guste trabajar en nuestra
empresa, que disfruten con su trabajo y que tengan una
gran vocacion de servicio al cliente. Estamos trabajando
en temas como el liderazgo, la comunicacion, el desarro-
llo profesional, los beneficios sociales, el reconocimiento,
la conciliacién o la diversidad. Acabamos de renovar dos
importantes certificaciones, la de Empresa Familiarmente
Responsabley el Sello Bequal Plus. Este tltimo nos acre-
dita como una empresa responsable en la incorporacién

de politicas inclusivas con las personas con discapacidad
en nuestro modelo de negocio. Somos una empresa de
personas que ayuda a las personas.

.Y CON LOS CLIENTES? HEMOS
ENTRADO EN UN ESCENARIO DE
COMPETENCIA FEROZ, EN EL QUE
BUENA PARTE DE LA RELACION SE
REALIZA DE MODO FRIO A TRAVES
DE INTERNET. ;COMO ESTAN
TRABAJANDO PARA ATRAERLES,
CUIDARLES Y FIDELIZARLES?

Los clientes, ya lo he dicho, son nuestro principal foco
estratégico. Todo lo hacemos pensando en el cliente. Si
algo no aporta valor para el cliente, mejor lo cambiamos
olo suprimimos. Estamos mejorando gran parte de nues-
tros procesos tecnoldgicos y de negocio para ofrecer
al cliente una calidad superior, para que se beneficie de
tener todos sus seguros con nosotros, para que encuen-
tre siempre, de forma dgil y eficaz, una persona que se
preocupe de resolver su problema, sea por teléfono, por
intenet o de manera presencial, y estamos ampliando la
gama de productos en los que nos comprometemos con
él en que si nos equivocamos, ademas de resolver pri-
mero el problema, su seguro le saldra gratis con nuestro
Certificado de Garantia.

10



4. Acerca
de este informe

Pelayo presenta por primera vez su Informe Integrado
correspondiente al ejercicio 2016, siguiendo las directrices
contenidas en el marco del Consejo Internacional de Informes
Integrados (IIRC por sus siglas en inglés).
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El objetivo de este Informe es presentar, de manera sencilla y
transparente, como la estrategia de la Entidad contribuye a la creacion

de valor en el corto, medio y largo plazo, incidiendo tanto en el
desempeno y los resultados como en los retos y oportunidades que
pueden surgir en el contexto en el que Pelayo opera.

s~

ALCANCE DE LA INFORMACION

Los datos cuantitativos del Informe se circunscriben al
afo 2016, desde el 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre
de 2016. El alcance del Informe se limita a Pelayo Mu-
tua de Seguros aunque algunos contenidos del Informe
pueden abarcar informacion de Grupo Pelayo. EI Grupo
engloba las siguientes sociedades filiales: Pelayo Servi-
cios Auxiliares de Seguros, A.l.E., Agencia Central de
Seguros, S.A., Agropelayo, Pelayo Vida, S.A. y Nexia
24,S.A. Paramas informacién sobre las filiales del Grupo
Pelayo ver apartado 8 del presente Informe.

Para facilitar la comprension del negocio y evaluar el po-
sicionamiento estratégico de Pelayo en la actualidad, se
alude también a las cifras y hechos acontecidos en afios
anteriores, ofreciendo asi una perspectiva de andlisis mas
amplia. Siguiendo el principio de integracion, el Informe
presenta de forma concisa la capacidad de prevision,
adaptaciony generacién de valor en su actividad.

La informacién a futuro que se ofrece en el presente
Informe responde a un analisis del contexto actual y su
evolucién esperada, no comprometiendo dichos objeti-
VOS a SuU consecucion.

Lainformacién incluida en el presente Informe se comple-
menta con otros documentos corporativos que pueden
ser de interés para ampliar informacion:

e *Cuentas Anuales 2016 (auditadas por EY).

e *Informe Anual de Gobierno Corporativo 2016.

ESTANDARES INTERNACIONALES

El presente Informe ha sido elaborado tomando como
referencia las directrices establecidas en el Marco IIRC
(International Integrated Report Council) para la ela-
boracion de Informes Anuales integrados.

Adema3s, ha sido elaborado sobre la base de las directri-
ces establecidas en la Guia Global Reporting Initiative
(Principios y contenidos basicos y Manual de aplicacién)
en su version 4, de acuerdo a la opcién de conformidad
esencial. La seleccion de aspectos relevantes se ha
llevado a cabo en base a los resultados del andlisis de
materialidad, explicado a continuacion, realizado en 2015.

En la tabla de indicadores GRI de desempefio incluida
al final del Informe se indican las paginas en las que se
aporta la informacion relacionada.

12
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PROCESO DE ELABORACION DEL INFORME

Para la elaboracion de este Informe, Pelayo ha empleado
los resultados del analisis de materialidad realizado en
2015 con el objetivo de identificar los asuntos de mayor
relevancia para la Entidad y para sus grupos de interés.

Pelayo haidentificado unarelacién de asuntos a través del
andlisis de diversas fuentes de informacion, algunas de
ellas especificas para el sector asegurador. Esos asuntos

Dialogo con
grupos de interés

Recopilaciéon
de informacion

Evaluacion de la
materialidad de los asuntos

han sido posteriormente valorados en funcion de la rele-
vancia para la Entidad (segtin su impacto en los objetivos
de negocio, su capacidad de generar riesgos y oportuni-
dades y el impacto en su marca y reputacion) y para sus
grupos de interés.

*Disponible en www.pelayo.com

Publicacion \
del Informe '

-7 Transformacion de la
informacién en contenido
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Como resultado de la valoracién de la relevancia de los
diferentes asuntos, se han identificado los que presentan
una mayor relevancia para Pelayo. En la siguiente tabla
se muestra la relaciéon entre estos asuntos y los aspec-

tos considerados por la versién G4 de la Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad del Global
Reporting Initiative:

Aspectos relevantes para Pelayo Aspectos G4

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

Etiquetado de los productos y servicios
Privacidad de los clientes

Relacion con proveedores

Participacion de los grupos de interés

Buen gobierno

Gobierno

Inclusion y diversidad

Diversidad e igualdad de oportunidades

Innovacion y desarrollo de nuevos productos

Indicador(es) propio(s)

Impacto positivo en la sociedad

Comunidades locales

Eticay cumplimiento

Etica e integridad

Matriz de materialidad de Pelayo

Analisis de Asuntos Relevantes

85% 1
I
1
8 80%
o |
Ho7sw
= |
= 1
L 70% :
Q ]
8 65% : Inclusién y diversidad .
[a W) 1
D 1
60% 1
% . Seguridad vial . .
wn o : Prevencion de Riesgos Laborales
55% -
@) | Luchas contra la corrupcién
— ! y blanqueo de capitales
< 50% : Transparencia en la informacién
% | sobre productos .
n, 45% : Desarrollo profesional
b
s : . Eficiencia energética
O o0 |
% 40% : @ Lucha contra el cambio climatico
> |
35% 1
[4R]
— : Gestion ambiental
48]
o 30% : .. Consumo de papel
: @ consumo de agua
25% @ mmm e mm e m e m m e m e mm e m————— - - -
40% 50% 60% 70%

de empleados

. Buen gobierno

Calidad del servicio
y satisfaccion del cliente

Relacién con
. proveedores

Innovacion y desarrollo
de nuevos productos

Impacto positivo en la sociedad

' Inversién socialmente responsable

@ Gestion del riesgo

o ® . Etica y cumplimiento
Sostenibilidad econémica

Conciliacion laboral y salud
y bienestar de los empleados

@ Transparencia
hacia los mutualistas

RELEVANCIA PARA LA COMPANIA

‘ Gobierno Corporativo y de transparencia . Ambito econémico y de negocio . Ambito ambiental . Ambito social
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5. El propdsito
de Pelayo

Desde la constitucion, dado su caracter mutual, Pelayo Mutua de Seguros se
inspira en los principios de solidaridad y ausencia de animo de lucro, pilares
que permanecen inalterables para contribuir a la sequridad y bienestar de
los clientes y mutualistas.
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HITOS CLAVE 2016

En 2016 ha iniciado su actividad y consolidado sus cuentas en Grupo Pelayo
la nueva sociedad Agropelayo Sociedad de Seguros S.A.,, fruto de la
Integracion de los negocios agrarios de Pelayo y Agromutua para ser uno

de los lideres en el sector agrario.

Pelayo Mutua de Seguros es una mutua a prima fija creada en 1933 y dedicada a la actividad aseguradora en Espafia.
Ofrece una amplia gama de productos aseguradores de los Ramos de Automaviles, Patrimoniales, Accidentes, Vida,
Responsabilidad Civil, Asistencia Sanitaria y otros. Esta sociedad es la matriz del Grupo Pelayo.

5.1 MISION, VISION Y VALORES DE PELAYO

El propdsito de Pelayo surge de su misién y visién, sus valores, asi como del entorno en el que opera. En el marco de ese
propdsito, Pelayo define su estrategia que ejecuta a través de su modelo de negocio.

MISION

Contribuir a la sequridad y bienestar de sus clientes,
sus familias y negocios, ofreciendo soluciones
diferenciadoras e innovadoras, devolviendo a la
sociedad parte de la riqueza econémica generada en el

negocio y ofreciendo a sus empleados un proyecto
empresarial solido y sostenible, donde puedan
desarrollar unas carreras profesionales plenas.

VALORES
COMPROMETIDOS

Pelayo cumple lo que
promete. Asume sus
responsabilidades con
determinacion y resuelve con
prontitud.

EMPRENDEDORES

Pelayo fomenta la
creatividad, se adelanta a las
necesidades de sus clientes y
se plantea los cambios en el
entorno como retos que
transforma en oportunidades
a través de soluciones
innovadoras y originales.

VISION

Ser el nimero 1del sector

por los clientes.

CERCANOS

En Pelayo el trato es natural
y sencillo. Le importa la
perspectiva de sus
interlocutores para generar
relaciones basadas en la
confianza, duraderas y con
las que todos ganen.

asegurador en calidad percibida

e@eecc000000000000000000000000
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5.2 UN ENTORNO DE
MERCADO COMPLEJO EN
CONTINUA EVOLUCION

La incipiente recuperacién econdmica vivida en el afio
2015 se haido consolidando durante el afio 2016 con un
crecimiento del 3,2%. Se espera que dicho crecimiento
siga durante 2017 aunque a un ritmo inferior (2,5%)*. Aun
asi, factores como los bajos tipos de interés, la alta vola-
tilidad de los mercados debido a la situacién de paises
emergentes y de la propia Unién Europea (elecciones en
Alemania y Francia) y la inestable situacion politica en
Espafia continian como factores de riesgo que sequirdn
durante el afio 2017.

Respecto al sector asegurador en Espafia, durante el afio
2016 y segln datos de ICEA, el volumen de primas ha
crecido un 12,24% de media con un crecimiento del
5,98% en el Ramo de Seguros de Viday un 4,49% en el
Ramo de Seguros de No Vida. £l Ramo de Automdviles
ha tenido un crecimiento de un 5,11%.

Entre los aspectos mds importantes en 2016 para el
sector asegurador destacan la entrada en vigor de la
Directiva2009/138/CE, del Parlamento Europeo y del
Consejo sobre el seguro de vida, el acceso a la

Pelayo continta la senda del
crecimiento en un entorno marcado
por la volatilidad de los mercados y
los bajos tipos de interés.

actividad del seguro y reaseguro y su ejercicio (Solven-
cia Il). Dicha normativa persigue mejorar la proteccion
de los asegurados mediante una mayor sofisticacion del
andlisis, la medicion y la gestion del riesgo asegurador.
Asimismo, el nuevo baremo de valoracion de las in-
demnizaciones a pagar a las victimas de accidentes de
trafico, que supone considerables incrementos en las
indemnizaciones por fallecimiento y por lesiones graves
con secuelas, ha conllevado una revisién de tarifas con
una variacion del 3%y un ajuste de costes en el Ramo de
Automoviles.

El precio contintia siendo el principal factor de deci-
sion por parte de los clientes. Esto mismo, junto a la
existencia de diversos portales de comparacion de pre-
cios facilmente accesibles, ha hecho que en el sector de
los seguros exista una alta rotacién de clientes. En este
contexto, Pelayo lleva afios trabajando en la fidelizacién
de sus clientes con excelentes resultados.

* Fuente: Banco de Espafia: Informe de proyecciones de la economia
espafiola (dic-2016)

La satisfaccion de los clientes es un indicador de gran relevancia para medir la calidad del servicio prestado y la
fidelizacion de los clientes. A continuacién, se muestran los altos niveles de satisfaccion de clientes obtenidos por Grupo

Pelayo y del sector asegurador en su conjunto.

Indicadores de satisfaccion de nuevos clientes

Fuente: ICEA

97,3%
97% '
7%
%, 96,4%
94,7%
% 0 93,9%
93,5% o 93.7%
91,8%
Disponibilidad de la Profesionalidad Rapidez en los tramites Claridad en la Caracteristicas del

entidad en la en la venta parala contrataciéon  informacién recibida  producto contratado
contratacion

[ Pelayo 2016

|:| Mercado 2016
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Como se observa en la tabla, en todos los atributos relacionados con la satisfaccién, Pelayo estd siempre por encima
de la media de mercado. La profesionalidad es uno de los puntos fuertes de Pelayo, y asi lo afirma el 97,3% de los
clientes de reciente contratacion (93,5% en el mercado). Los clientes consideran que el personal de venta de Pelayo
esta disponible (97%), actia con agilidad en los trdmites de contratacién (96,7%) y es claro al exponer al cliente la

informacion (93,7%).

Indicadores de satisfaccion de clientes existentes

Fuente: ICEA

o, 92,8% 0 9 % 93,1% o

90,4% 91,2% 4 92% 92% 92% g 89.6% 914%

86,5% q q A ’ 849

— 4% 82.9%

50,5% 48,79

Rapidez en Rapidez en la Rapidez en Rapidez en la Eficacia en Relacion NPS
el contacto  gestién del parte la peritacion tramitacion la gestién precio-servicio
telefonico completa

I Pelayo 2016

Los clientes de Pelayo que han tenido un siniestro en el
Ultimo afio también se encuentran satisfechos con el ser-
vicio. En comparacion con el afio anterior, Pelayo mejora
en todos los atributos relacionados con la rapidez.

La rapidez en el contacto telefénico es el atributo que
mejor evolucidn ha tenido en 2016. En este sentido Pela-
yo hamejorado en 10 puntos porcentuales la satisfaccién
de los clientes, ofreciéndoles una solucién rdpida en uno
de los momentos claves de su relacién con Pelayo. Como
consecuencia, mejoran notablemente su percepcion de la
relacién precio servicio y su fidelidad.

|:| Mercado 2016

Asf se refleja en el aumento del 83,7% al 87,2% de clien-
tes que asegura que renovard su seguro con Pelayo
en 2017, situando a Pelayo ligeramente por encima del
mercado (87,1%). Ademas, el NPS (Net Promotor Score)
de Pelayo ha experimentado un crecimiento interanual de
casi 14 puntos porcentuales (del 36,9% al 50,5%), debido
al mayor nimero de clientes que se declaran promotores
de Pelayo. Es también la primera vez que se sitla este
indicador por encima de la media de mercado (48,7%).
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5.3 NUESTRA
ESTRATEGIA COMO
ELEMENTO DE
CONSOLIDACION Y
RESILIENCIA

EI 2016 ha sido fundamentalmente un afio de consolida-
cion empresarial para el Grupo Pelayo. Destacando la
mejora en el margen técnico del negocio, los avances en
lavisién Unica del clientey la consolidacion de Agropelayo
que se ha convertido en uno de los referentes en el sector
de los seguros agrarios en Espafia con una cuota de mer-
cado préxima al 19,5% en el ramo.

Durante este periodo, el Grupo Pelayo también ha tra-
bajado en fortalecer su capacidad de crecimiento a largo
plazo. El Grupo ha consolidado fortaleza patrimo-
nialy su nivel de solvencia econdmica, el
cual es mas de tres veces superior al
exigido por la normativa vigente

en el marco de Solvencia Il, lo

que le permite hacer frente

de forma sdlida a los com-

7
1l

promisos adquiridos con CRECIMIENTO
sus mutualistas. Aun
asi, es fundamental
mantener el alto ratio
CALIDAD

de cobertura de exi-
genciade capital en el
futuro, para afrontar
los riesgos asumidos
y seguir garantizando
el alto nivel de servicio
alos clientes.

INVERSIONES

Enlos préximos afios, se vis-

lumbran grandes cambios en
laindustria aseguradora: en los
productos y servicios demandados,

en la personalizacién de la oferta, en las
formas de tarificaciéon y evaluacion de los riesgos,

y en los medios y formas de entrar en contacto con los
clientes. Todo ello va a exigir adaptacion y desarrollo
de nuevas formas de hacer las cosas. Por ello, una parte
importante de las inversiones del Grupo Pelayo se cen-
tran en disponer de un equipo de personas del talento
y conocimiento necesarios para afrontar con éxito este
futuro de transformacion.

La estrategia del Grupo Pelayo es ofrecer los servicios de
mayor calidad y a los precios mas adecuados a cada
cliente, logrando una relacién duradera con un plan-

N\
\/

PRODUCTIVIDAD

K_/

La estrategia de Pelayo se
asienta en siete pilares de éxito
para garantizar el crecimiento
sostenible de |a Entidad en un
entorno de grandes cambios.

esccccscsccccce

teamiento de facilidad, sencillez y cercania. Para ello es
necesario seguir avanzando en la mejora de los modos de
contacto con el cliente, canales y herramientas de comu-
nicacién (oficinas, teléfono, internet, redes sociales), de
manera que el cliente se pueda relacionar con la Entidad
de forma bidireccional con sencillez y facilidad.

Con el objetivo de fidelizar a los clientes, el Grupo Pelayo
tiene la intencién de seguir trabajando en las siguientes
lineas:

e Continuar desarrollando un catalogo de productos
yservicios de alta calidad que satisfagan las
necesidades de los consumidores de la
manera mas adecuada para los dife-
rentes segmentos a los que se

enfoca la Entidad.

¢ Desarrollar herramientas
especificas de fidelizacion,
via politicade precios en las
renovaciones, ajustadas a
los diferentes segmentos

de clientes, asi como
programas de fidelizacién

y servicios de valor
afadido para los clientes

@ con mayor nivel de vincu-

@ @ lacion.

¢ Desarrollar tarifas compe-

CLIENTES titivas para los segmentos

mas interesantes en términos

de siniestralidad y perfiles de

consumidor, de manera que a

dichos segmentos se les proporcio-
nen los precios mas atractivos posibles.

RENTABILIDAD

=

DIVERSIFICACION

El Grupo Pelayo invierte de forma intensa, y lo
seguird haciendo en el futuro, en nuevas tecnologias e
innovacion para poder gestionar de forma adecuada las
tendencias crecientes, que ofrecen ventajas competi-
tivas: la digitalizacion y la explotacién eficiente del Big
Data.

DIGITALIZACION

El Grupo Pelayo es consciente de que la sociedad esta
cambiandoy que estamos ante un nuevo clientey ante una
nueva forma de relacionarse con él. Los clientes gracias a
nuevas plataformas on-line buscan, comparan, analizan
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las opciones de compra eligiendo un servicio de calidad
aun precio competitivo. Adaptarse a sus necesidades y a
su forma de informarse y consumir es fundamental para
su fidelizacion.

La digitalizacién de los procesos es fundamental para co-
nocer las necesidades de los clientes, ajustar las tarifas
a los perfiles de riesgo y mejorar la experiencia de los
asegurados. Por todo ello, el Grupo Pelayo estd inmerso
en un Plan Director de Proyectos, que persigue la trans-
formacion digital de la Entidad.

BIG DATA

Las nuevas formas de analizar las necesidades del cliente,
basadas en los comportamientos, tanto en términos de
conducta como asegurado y como consumidor, propor-
cionan a Pelayo una informacion real sobre las necesi-
dades del mercado que, adecuadamente modelizadas,
suponen una base que permite optimizar las tarifas de

una manera mas eficaz. £l Big Data es parte fundamental
de la estrategia de negocio de Pelayo, facilitando que las
decisiones se tomen teniendo en cuenta datos robustos
y consistentes.

Los futuros desarrollos en Big Data ayudaran a impactar
de maneramas eficiente en los clientes consiguiendo una
comunicaciéon mas atractiva, coherente y efectiva.

El Grupo Pelayo aborda el afio 2017 con optimismo y con
el objetivo de crecer en los diferentes ramos de actividad.
No obstante, a pesar de los resultados positivos del afio
2016, la Entidad es prudente en un contexto que afronta
desafios globales. Para hacerles frente y aprovechar las
oportunidades que se presentan, Pelayo mantendra una
estrategia centrada en el crecimiento rentable y sosteni-
do, apoyado en las siguientes lineas estratégicas:
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Para garantizar el crecimiento continuado de la Mutua se han definido planes de negocio especificos para

el Canal Agentesy el Canal de Venta Directa, con el objetivo de llegar mejor a los clientes a través de las ofi-

cinasyagentesy del teléfono e internet respectivamente. Ademds, la Mutua busca mejorar su presenciay

posicionamiento en determinadas provincias con menor cuota actual de mercado a través de una oferta

yunservicio basado en la capilaridad en todo el territorio espafiol. Asimismo, en el Canal Corredores se

estd trabajando en la estrategia de segmentacion no solo por volumen, sino también incorporando la
diversificacion y rentabilidad, para alcanzar un crecimiento rentable. Esto viene reforzado por la
generacion de planes de accion personalizados “ad hoc”, consiguiendo aumentar la oferta de valor,
y por tanto, la densidad media de productos por corredor.

Los hitos masrelevantes en 2016, en linea con el Plan Trienal 2016-2018, se han centrado

en el significativo avance del Plan de expansion de la Red de Agentes Representantes,
asi como en la aplicacion practica de la segmentacion de clientes, consiguiendo impor-
tantes mejoras en la rentabilidad y diversificacion.

El objetivo fundamental consiste en mejorar el margen técnico, mediante la adecuacién de las
tarifas, la seleccion de buenos riesgos, la creacion de una relacién duradera con los mejores
clientes y lainnovacién en la oferta de productos y servicios.

Elhito masrelevante en 2016, en linea con el objetivo del eje estratégico, ha
sido la mejora del margen técnico alcanzado por la Mutua. Para conse- RENTABILIDAD
guirlo, se han implementado lineas de actuacién orientadas a la calidad
delaproduccién y de la cartera, que han permitido a Pelayo romper ten-
dencias y alcanzar mejoras en la prima media y en la frecuencia de dafios
personales, asi como lineas de mejora de los costes medios y del ratio de
gastos con resultados muy positivos sobre el margen. Asimismo, la estrategia
de la Mutua busca el equilibrio técnico en los distintos segmentos, por lo que se
han definido e implementado los planes de accién necesarios parareconducir los
segmentos deficitarios a medio plazo.

La Mutua estd trabajando continuamente por mejorar su cartera de productos y adaptarla a las
expectativas de los asegurados en los diferentes ramos de seguros (automocién, hogar, vida,
salud, explotaciones agrarias, etc.) y lograr su fidelizacion.

S Los hitos mas relevantes en 2016, en linea con la estrategia de diversifica-
DIVERSIFICACION cién de la Mutua, han girado en torno a las importantes mejoras en el pro-
ducto “Hogar Compromiso”. También cabe destacar latasa de crecimiento
por encima del 15% alcanzada en el negocio de “Vida Riesgo”. Asimismo, se
ha continuado con el desarrollo de la Cuenta Seguros Pelayo (CSP), llegando
a casi 50.000 clientes dados de alta en la misma; sin duda una herramienta clave
para alcanzar el objetivo de diversificaciéon de la Entidad.

Larazoén de ser de la Mutua son sus mutualistas y por eso tiene como objetivo que Pelayo tenga una
clara orientacion al cliente. Se han definido una serie de iniciativas encaminadas a aumentar la
fidelizacion y vinculacién de los clientes, para que perciban un mayor valor anadido, tanto en los

productos como en |os servicios.
CLIENTES

El hito mas relevante en 2016, ha sido el lanzamiento del Plan de Fidelizacion @
paralos clientes de mayor valor para Pelayo, incorporando una serie de ventajas @ @
adicionales al precio que contribuyan a aumentar su satisfaccién con la Mutua.
Asimismo, se ha dado el primer paso para tener una visién integral del cliente con
la puesta en marcha del Maestro de Clientes.
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5> El propdsito de Pelayo

El objetivo fundamental consiste en mejorar la eficiencia reduciendo gastos generales que no tengan un
impacto en la calidad de los productos y servicios ofrecidos a los asegurados. En este sentido Pelayo
estd trabajando en la puesta en marcha de diversas medidas enfocadas a mejorar la productividad
de la Mutua mediante la eficiencia y la contencion de las partidas de gastos.

P RO D U CT|\/| DAD Los hitos mas relevantes de 2016, en relacién ala mejora de la productividad de
la Mutua, han girado en torno a la adecuacion de los ratios de gastos imputa-
/ \ bles a prestaciones anivel sectorial y la puesta en marcha de los procesos ana-
& J liticos en la Agrupacion de Interés Econémico del Grupo, donde se han definido
un catalogo de servicios a prestar a los diferentes miembros de la Agrupacion,
con laadecuadaimputacién de costes y el aplicativo tecnolégico. Asimismo, cabe
destacar la implantacién de un sistema de gestién de gerencias comerciales que
garantice una gestion eficiente de las mismas y el disefio y puesta en marcha del
Plan de Continuidad de Negocio que garantice el sostenimiento de los procesos criti-
cos ante una posible contingencia externa.

La politica de inversiones de la Mutua mantiene criterios de inversion conservadores. Las inver-
siones no sélo buscan maximizar la aportacion de ingresos, sino también garantizar una cobertura
sélida a las obligaciones con los mutualistas. Para mantener la rentabilidad de las inversiones en
un complejo entorno de mercado se ha optado por diversificar la cartera de inversion, fijando
una combinacién éptima de rentabilidad y riesgo, y con un sistema de control que permite ges-
tionar adecuadamente los riesgos asumidos y los requerimientos de solvencia derivados.

Entre los hitos mas relevantes en 2016, destaca el avance significativo en la reduc-
cion del peso especifico del volumen de activos poco rentables, tanto participaciones
financieras como inmuebles, en la cartera de inversiones en su conjunto. Por otro lado,
se haincrementado la proporcién de activos con mayor rentabilidad, estableciendo me-
canismos de control adecuados de los riesgos asumidos.

Los clientes representan una de las lineas estratégicas de la Mutuay, por ello, Pelayo esta implementando
las acciones necesarias para cumplir todos los compromisos con sus clientes para lograr su maxima
fidelizacion y satisfaccidn percibida en los momentos clave. Pelayo garantiza el cumplimiento de las
Clausulas Compromiso en autos (1:24:72) y el Compromiso a Tiempo en hogar. Asimismo, impulsa
la coordinacion y mejora en los procesos de comunicacién entre clientes, corredores y gestores
especializados en la Mutua, fomentando una mayor agilidad y resolucién de los contactos, aspecto
fundamental en la excelencia de los servicios prestados.

CALIDAD

Entre los hitos mas relevantes de 2016, destaca el sélido avance con una meto-
dologia y sistematica de las lineas mas relevantes en la calidad del servicio, des-
tacando el grado de cumplimiento de las mismas. Se han implementado diversos

modelos relacionales y de comunicacion entre clientes, tramitadores y corredores
en la gestion de siniestros, y se han incluido sistemas de trazabilidad y medicién
en tiempo real en las Clausulas Compromiso en autos (1:24:72) y en el Compromiso
a Tiempo en hogar, lo cual ha permitido seguir mejorando en el rigor de los procesos.
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eccccoe
.

5.4 MODELO DE NEGOCIO :

Desde su constitucién, hace mds de 80
anos, el modelo de negocio de Pelayo
ha evolucionado adaptandose a los
requerimientos de sus grupos de interés,
garantizando asf su capacidad de crecer
rentablemente en un entorno cada vez
mds complejo.

Pelayo Mutua de Seguros fue fundada por un grupo de
industriales que dedicaban sus vehiculos al servicio pu-
blico. EI 7 de abril de 1933 se reunieron para constituir una
sociedad ala que denominaron La Mutua de Automéviles ¢
de Alquiler de Madrid. .

eeccee

Desde entonces el modelo de negocio de Pelayo ha evo- :
lucionado hacia una permanente blisqueda de la excelen-
ciaydiferenciacion para desarrollar nuevos productos y :
servicios gracias a la aplicacion de nuevas tecnologias.

escoce

UNA ESTRATEGIA

CONSERVADORA'Y CRECIMIENTO RENTABILIDAD PRODUCTIVIDAD INVERSIONES
BASADAEN...
DIVERSIFICACION CALIDAD DEL SERVICIO
...CON FUERTES PILARES
DE NEGOCIO SOSTENIBLE PRODUCTOS
Y SOLIDEZ FINANCIERA...
SEGUROS SEGUROS SEGUROS VIDA SERVICIOS
DE COCHE DE HOGAR AGRARIOS Y OTROS AL CLIENTE
...QUE OFRECEN SERVICIOS SEGUROS
DIFERENCIADORES... D
S N W O
©
1.497.115 379.200.000 933.222
CARTERA DE POLIZAS  INGRESOS POR PRIMAS MUTUALISTAS
CANAL CANAL CANAL DE
AGENTES CORREDORES VENTA DIRECTA
..A NUESTROS CLIENTES
A TRAVES DE 3 TIPOS
DE CANALES
CLIENTES

La Mutua ofrece una extensa cartera de productos y
servicios aseguradores de valor afiadido, con solucio-
nes diversificadas que dan respuesta al amplio espectro
de necesidades de los clientes. La gama de productos de

Pelayo no sélo contempla los seguros de automdéviles y
de hogar sino que se extiende a una gran variedad de
soluciones aseguradoras.
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A estos productos se unen los de comercio y oficinas,
PYMES, comunidades, vida, pensionesy ahorro, asi como
accidentes individuales o colectivos. Pelayo dispone
también de seguros de responsabilidad civil general, del

cazador o pescador, asf como sequros de saludy asisten-
cia familiar, a raiz de los acuerdos con DKVy Santalucia.

SEGUROSDECOCHEYMOTO 5] SEGUROS DE HOGAR

La Mutua ofrece distintas modalidades de seguros
de coche y moto que cubren desde las garantias
mas basicas hasta las mds innovadoras:

La Mutua ofrece una amplia gama de seguros de
hogar adaptandose a las necesidades de los clien-
tes segun habiten enviviendas propias o de alquiler.

» Paracoche: aterceros basico, a terceros
luna, a terceros combinado, a todo
riesgo con franquiciay a todo riesgo.

Las diferentes opciones pueden incluir coberturas
como: averias de electrodomésticos, asistencia
informdtica, garantia de responsabilidad civil o
asistencia veterinaria de animales domésticos,
entre otros.

e Para moto: moto bdsico, seguro
de moto junto con incendio y robo
y seguros para ciclomotores.

SEGUROS AGRARIOS %

La Mutua, a través de su filial Agropelayo, ofrece
seguros agrarios que permiten reducir la incerti-
dumbre de agricultores y ganaderos, garantizando
la continuidad de sus explotaciones a través de co-
berturas en situaciones de dafios producidos por
variaciones de agentes naturales.

VIDAY OTROS SEGUROS

©00000000000000000000000000000000000000000000000 o

La Mutua ofrece seguros de viday pensiones adap-
tados a las necesidades de los clientes para prote-
ger alas personas que éstos tienen a su cargo.

Ademas, la Mutua cuenta con un amplio catdlogo
de seguros de salud, caza y pesca, comercios y
oficinas, animales domésticos, accidentes, comu-
nidadesy planes de ahorro e inversion, entre otros.

Parallegar alos clientesy ofrecerles un servicio de calidad, la Mutua sigue una estrategia de multicanalidad, contando
con diferentes canales de comercializacion y comunicacion:

@)

pelayo

Y Y Y
CANAL CANAL CANAL
AGENTES CORREDORES DE VENTA DIRECTA

A través de este canal se

Un agente es un mediador con una vinculacion exclusiva a la
entidad aseguradora. Por ello, las comunicaciones y los pagos
de primas realizados por el tomador del seguro al agente surten
los mismos efectos que si se hubiesen realizado directamente a
la entidad aseguradora. Este canal representa el 48,77% del
negocio total de la Mutua, gracias a la aportacion de:

- Agencia Central de Seguros: 71 tiendas operativas.
- Agentes con imagen: 191 tiendas (136 agentes).
- Agentes sin imagen: 312 agentes.

Los corredores, a diferencia de los
agentes, son quienes directamente
mantienen el contacto, facilitan la
oferta y en dltima instancia contratan
con el cliente final. Los pagos de
primas realizados al corredor no se
entienden como realizados a la
entidad aseguradora.

Este canal representa el 44,53% del
negocio total de la Mutua.

articula la comercializacion
no presencial de la entidad
aseguradora, via telefénica

o bien por internet.

Este canal representa el 6,70%
del negocio total de la Mutua.

CLIENTES
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El modelo de gobierno respalda el compromiso de Pelayo de crear
valor a largo plazo aportando ética, transparencia y cumplimiento de
la normativa requladora en su gestion diaria.
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HITOS CLAVE 2016

Durante 2016 se ha incorporado

Francisco Lara Martin como consejero
ejecutivo y Francisco Hernando
Diaz-Ambrona como secretario del Consejo.

Las practicas de gobierno corporativo de Pelayo se orientan a la creacion de valor econémico y social sostenido en
el tiempo. Su objetivo principal es salvaguardar el interés de los mutualistas, optimizando el impacto positivo sobre el
conjunto de la sociedad.

Datos clave 2016
123.553.896 € §@@ 1 933.222
FONDO MUTUAL MUTUALISTAS

365.036.162 € ™ 033.222
il - PATRIMONIO PROPIO DERECHOS DE VOTO

CONSEJO DE ADMINISTRACION

33% @ 67% @ 44,5%

Miembros | Miembros 3 Mujeres
ejecutivos |  no ejecutivos

COMISIONES DELEGADAS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

Comisién de Auditoria  Comisién de

Comisién Ejecutiva Comision de y Cumplimiento Retribuciones y
Inversiones Normativo Nombramientos

Reuniones: Reuniones: Reuniones: Reuniones:

11 11 7 4

Miembros ejecutivos: Miembros ejecutivos: Miembros ejecutivos: Miembros ejecutivos:

Miembros no ejecutivos: Miembros no ejecutivos: Miembros no ejecutivos: Miembros no ejecutivos:

Asistentes Asistentes Asistentes Asistentes

ale slsle slaletd slate
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El modelo de Gobierno Corporativo de Pelayo Mutua
de Seguros:

Pelayo continta trabajando de manera voluntaria en su
adaptacion a las exigencias de la nueva Ley de Socie-
dades de Capital y las recomendaciones contenidas en
el nuevo Cddigo de Buen Gobierno de las Sociedades
Cotizadas de la Comision Nacional del Mercado de Valo-
res (CNMV).

e Cuenta con un Consejo de Administracion como
organo superior de decision de la Entidad, que
participa activamente en la vida de la Mutua
y que mantiene reuniones periddicas, adopta
y asume decisiones ejecutivas, y mantiene un
contacto constante con el equipo directivo.

e Garantiza la mejor administracion de la
Mutua, consolidando un modelo de gobierno
social, ético, transparente y eficaz basado
en el estricto respeto y el cumplimiento a
la ley, los estatutos y las disposiciones de
los Reglamentos del Consejo de Admi-
nistraciony de la Asamblea General.

Toda lainformacion contenida en el capitulo
de Buen Gobierno del presente Informe
queda recogida y ampliada en el Informe
Anual de Gobierno Corporativo que Pelayo
tiene disponible a través de su pagina web
corporativa www.pelayo.com

¢ Informa de su gestién en materia de
Gobierno Corporativo de forma transparente
a sus diferentes grupos de interés.

e Estd comprometido con la constitucion, la puesta
en funcionamiento y el desarrollo de competen-
cias de las diferentes Comisiones Delegadas
de Control del Consejo de Administracion.

e Aplicalas buenas practicas de Gobierno
Corporativo de empresas cotizadas o de otras
empresas lideres en la materia, yendo mds
alld del estricto cumplimiento normativo.

6.1 NATURALEZA DE LA
ENTIDAD

Pelayo, es una mutua aseguradora, una sociedad mer- La Mutua no dispone de un capital social representado

cantil sin animo de lucro cuyo principal objeto se basa
en la cobertura a los socios de los riesgos asegurados, a
cambio del pago de una prima fija al comienzo del perio-
do del riesgo.

Fondo Mutual (€)

Patrimonio propio (€)

Numero de mutualistas

en titulos o acciones, sino de un fondo mutual constitui-
do por las aportaciones exigidas por la ley, realizadas por
los socios, ademas de aquellos otros constituidos con el
excedente de los ejercicios sociales.

Niumero de derechos de voto

123.553.896 365.036.162

933.222 933.222
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6.2 ESTRUCTURA DE
GOBIERNO

ASAMBLEA
GENERAL DE

MUTUALISTAS

La Asamblea General de Mutualistas representa a la totalidad de los
mutualistas y es el drgano supremo de representacién y gobierno.

Consejo de La representacion, gobierno y gestion de la Mutua se hallan confiados, con la
AdmimrE e Gm mayor amplitud de poder, al Consejero de Administracion, salvo las atribuciones y
‘ facultades delegadas en los Estatutos Sociales a la Asamblea General.
¥ v ¥ ¥ v
: 3 Comision Comision de Comision de Comision de

Presidencia . . . N . .
Ejecutiva Inversiones Auditoria y Retribuciones y
Cumplimiento Nombramientos

Normativo

Para garantizar la mayor eficacia en el cumplimiento de las funciones que tiene atribuidas el
Consejo de Administracién se cuenta con comisiones que asumen la decision de determinados
asuntos y refuerzan las garantias de objetividad y control en la actividad del Consejo.

ASAMBLEA GENERAL DE MUTUALISTAS

Tienen derecho de asistencia a las Asambleas Generales
todos los mutualistas que acrediten dicha condicion, se
encuentren al corriente de pago de sus obligacionesy asf
lo soliciten. Los mutualistas podran hacerse representar
por medio de otro mutualista con derecho de asistencia
(conun maximo de tres representaciones por mutualista).

Con el fin de promover la asistencia y la participacion en
las asambleas se han puesto en marcha diferentes inicia-
tivas telemdticas como el Foro Electrénico de Mutualistas
(canal de comunicacién previo a la celebracion de las
Asambleas, a través del cual presentan propuestas para
incluir en el orden del dfa) o el voto electrénico.

La Asamblea General puede ser ordinaria o extraordina-
ria, y tendrd lugar necesariamente en Madrid. Estas seran
convocadas por el Consejo de Administracion con al me-
nos un mes de antelacion mediante anuncio en la pagina

web de la Mutua. El anuncio deberd indicar la fecha, hora
y lugar de la reunién, asi como los asuntos incluidos en
el orden del dia. Ademas, se incluirdn todos los detalles
necesarios sobre los servicios de informacién al mutua-
lista (nimero de teléfono, direccién de correo electrénico,
oficinay horarios de atencién).

El funcionamiento de la Asamblea General
estd regulado segun lo establecido en los
Estatutos Sociales y el Reglamento de la
Asamblea, ambos modificados en 2015.

Todos los cddigos y manuales se encuen-
tran disponibles en la pagina web corpora-
tiva www.pelayo.com
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ASAMBLEA GENERAL ORDINARIA:

La Asamblea General se reunird en sesion ordinaria una vez al afio. Las competencias reservadas
alaAsamblea General Ordinaria son las siguientes:

e Fijar el ntmero minimo y maximo de los miembros del Consejo de Administracion, asf como su
nombramiento y revocacion.

e (Censurar la gestion social, aprobar el Informe de Gestién, las cuentas anuales, la distribuciony
aplicacion de los resultados y el Informe de Gobierno Corporativo.

e Acordar nuevas aportaciones obligatorias al Fondo Mutual y el reintegro de las mismas en las
condiciones previstas en los Estatutos.

Nombrary revocar a los auditores de cuentas.
 Fijar laretribucién anual global del Consejo de Administracién y los conceptos de la misma.

ASAMBLEA GENERAL EXTRAORDINARIA:

Para abordar los asuntos que no se incluyen dentro del ambito definido para la Asamblea General Or-
dinaria, se requerira de la convocatoria de Asamblea General Extraordinaria. Esta tendrd, entre otras
competencias, la aprobacién y modificacion de los Estatutos y adopcién de acuerdos que representen
transacciones superiores al 25% de los activos de la Entidad.

CONSEJERO COORDINADOR

En su propdsito de mejorar el funcionamiento de los érganos que tienen atribuidas las competencias en
materia de Gobierno Corporativo, Pelayo ha comenzado su adaptacién, a pesar de no ser obligatorio para
las mutuas, a la dltima Ley de Sociedades de Capital y al nuevo Cédigo de Buen Gobierno de las Socieda-
des Cotizadas.

En este contexto, Pelayo nombré en 2015 a Anna M. Birulés Consejera Coordinadora no ejecutiva, atribu-
yendo a ese cargo las siguientes competencias:

» Solicitar la convocatoria del Consejo de Administracion o la inclusion de nuevos puntos del orden
del dia de un Consejo ya convocado.

e Coordinary reunir a los consejeros no ejecutivos.
e Establecer, en su caso, la evaluacion periodica del Presidente del Consejo.
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José Boada
13/10/1994

Anna M. Birulés e
22/04/2010 Z

Severino Martinez
25/06/1996

Salvador Sanchidran
31/03/2006

| ( ) Paloma Beamonte
.' | S~ 12/03/2015
8 :
pelayeo |
Francisco Lara Martin "
15/03/2016
\ Mar Cogollos
. 3170372006
Francisco Hernando ’
Diaz-Ambrona .. .-
15/03/2016
Cristina Garmendia
José Luis Guerrero 29/0872013
25/06/1996
LEYENDA:
. Presidente — Ejecutivo - Presidente de la Comision Ejecutiva
. Vicepresidente — No ejecutivo Presidente de la Comisién de Auditoria
y Cumplimiento Normativo

. Consejero coordinador — No ejecutivo
Presidente de la Comision de Retribuciones

Consejero - Ejecutivo .
! ! y Nombramientos

. Consejero/a - No ejecutivo . s
! ! 7 Presidente de la Comisién
. Secretario no Consejero [ I de Inversiones
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El Consejo de Administracion ostenta las facultades ~ Ademas del ejercicio de las competencias esenciales, se
de representacién, direcciény supervisién de la Mutua le atribuyen las siguientes funciones generales entre
que le atribuyen los Estatutos y la ley. Entre sus compe- ~ Otras:

tencias esenciales cabe destacar: L
e Impulsar el compromiso ético de la

e Ladelegacion permanente de facultades en la Mutua en toda la organizacion.
Comision Ejecutiva o en cualquiera de los
consejeros. e Observary garantizar en todo momento
los principios de Responsabilidad Social
» Elnombramiento de consejeros por cooptacion. Corporativa que hubiera adoptado la Mutua.
o Laapreciacion de las causas de cese e Determinar los objetivos econdmicos, planes
de los consejerosy la aceptacién y presupuestos de la Mutuay del Grupo.

de la dimision de los mismos.
e Aprobar las estrategias generales de
« Elnombramiento, reeleccién y separacion de los la Mutuay asegurar la continuidad
Asesores del Consejoy de los consejeros como de laempresa en el largo plazo.
vocales de las distintas Comisiones del Consejo.
e Supervisary controlar los resultados, la
» Laconvocatoria de las Asambleas Generales gestion de los negocios y la eficiencia
de mutualistas, la fijacion de su orden del dia delos gastos de la Mutua.
y la formulacién de propuestas de acuerdos.
« |dentificar los principales riesgos de
o Laformulacién de las cuentas anuales e la Mutuay supervisar los sistemas de
Informes a elevar a la Asambleay su presen- control e informacion de tales riesgos.
taciény propuesta a la Asamblea General.
e Aprobar los resultados trimestrales, semestrales
 Laregulacién del funcionamiento interno del y anuales provisionales de la Mutua y del Grupo.
Consejoy de la organizacién general de la Mutua.

e Laaprobacién del régimen de remuneracion de
los consejeros.

e Laevaluacion del funcionamiento de las Comi-
siones Delegadas, la gestion del Presidente
y los consejeros, del primer ejecutivo y del
propio Consejo (el Informe resultante se incluye
en el Informe de Gobierno Corporativo).

g NOMBRAMIENTO Y CESE DE CONSEJEROS

La Comision de Retribucionesy Nombramientos propondrd el nombramiento, reelecciony cese de los conse-
jeros. Unavez la decisién ha pasado por el Consejo, ésta se elevard ala Asamblea General. Es condicién esencial
para acceder al Consejo de Administracion de Pelayo, ya sea en calidad de Vocal, Presidente, Vicepresidente y
Secretario ostentar la condicién de mutualista en los términos establecidos en los Estatutos Sociales.

Tanto dicha Comision como el Consejo velara porque hombres y mujeres tengan igualdad de oportunidades y
haya candidatos de ambos sexos siempre y cuando todos ellos retnan el perfil profesional necesario.

Todos los consejeros deben ser personas de reconocida honorabilidad comercial y profesional, compe-
tencia y solvencia. Ademds, deben contar con experiencia y conocimiento sobre diversas materias como
mercado financiero y de seguro, andlisis financiero y actuarial y marco regulatorio, entre otros.

Los consejeros cesaran en el cargo cuando haya transcurrido el mandato estatutario para el que fueron nom-
brados y automdticamente al alcanzar la edad de 65 afios para los consejeros ejecutivos y 70 afios para los no
ejecutivos.
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&
f‘%}% REUNIONES e

El Consejo de Administracion aprobard, antes del inicio de cada ejercicio social, el programa de sesiones del
ano siguiente, si bien el calendario podra ser modificado por acuerdo del propio Consejo o por decisién del
Presidente. El nimero minimo de reuniones es de doce al afio.

La convocatoria de las sesiones ordinarias se efectuard por carta, telefax, telegrama, correo electrénico o
cualquier otro medio valido del que quede constancia y estard autorizada con la firma del Presidente, o por la
del Secretario por orden del Presidente. La convocatoria se cursara, salvo caso de urgencia o necesidad, con
antelacién suficiente a la fecha de la sesién, recogiendo el orden del dfa a tratar en la sesidn.

En el gjercicio 2016, el Consejo de Administracion se ha reunido en doce ocasiones (todas con la asistencia del
Presidente). Durante el desarrollo de dichas reuniones se trataron temas como la aprobacion de las Cuentas
Anuales individuales y consolidadas de Pelayo para el ejercicio 2016 y la aprobacién del Informe de Gestiény
de Gobierno Corporativo.

{h) DELEGACIONDEVOTO e

Los consejeros que excusen su asistencia a las sesiones del Consejo podran delegar su representacion y su
derecho de voto en el Presidente u otro miembro para cada reunién por medio de carta, telefax, telegrama,
correo electrénico o cualquier otro medio valido. Ahora bien, dicha delegacién debera ser siempre por escrito
indicando claramente las instrucciones que el representado solicita de su representante, especialmente en el
ejercicio del derecho de voto.

\/ADOPCION DE ACUERDOS

Los acuerdos del Consejo de Administracion se adoptardn por mayoria de los consejeros asistentes, presentes
o representados en la reunion, excepto en los supuestos en los que se requiera una mayorfa superior.

—— RETRIBUCION

La Comision de Retribuciones y Nombramientos, se encarga de la elaboracion de un Informe sobre la Retribucion
de los Consejeros elevandolo al Consejo de Administracion y posteriormente sometiéndolo a consideracién en
la Asamblea General Ordinaria. El sistema de retribucion de consejeros considera una asignacion fijay otra va-
riable, dietas de asistencia, y una aportacion a un fondo de pensiones, entre otros aspectos. La retribucién debe
ser siempre proporcional a la situacién econémicay tamafio de la Mutua y debe tener en cuenta las funcionesy
responsabilidades atribuidas a cada consejero.

COMISIONES DELEGADAS DEL CONSEJO DE
ADMINISTRACION

En linea con la adaptacidn a la nueva Ley de Sociedades  términos establecidos por el articulo 529 quaterdecies de
de Capital y al nuevo Cédigo de Buen Gobierno, Pelayo  laLey de Sociedades de Capital.
en 2016, en respuesta a la peticién realizada por la Comi-
sion Nacional del Mercado de Valores (CNMV), informé

de todos los cambios introducidos en la composicién y El funcionamiento de las Comisiones dele- :
funciones de la Comisién de Auditoria y Cumplimiento gadas estd regulado segun lo establecido :
Normativo, de conformidad con lo exigido por la dis- ., en el Reglamento del Consejo, modificado :

posicion adicional tercera de la Ley 22/2015 de 20 de
julio de Auditoria de Cuentas, que ordena a las entidades
aseguradoras disponer de comisiones de auditorfa en los

en 2015y disponible en la pagina web cor-
porativa www.pelayo.com
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(7 COMISION EJECUTIVA

m’ COMISION DE INVERSIONES

Es el drgano delegado del Consejo para determinados
asuntos y operaciones. La delegacion permanente de
facultades por parte del Consejo de Administracién po-
dra comprender todas las facultades del Consejo, salvo
las indelegables.

Es el 6rgano delegado del Consejo para controlaryvigilar las
inversiones realizadas y que estas cumplan con las politicas,
codigosy buenas practicas. El Presidente de esta comision no
puede ser un miembro ejecutivo de la Mutua. Ademas, tiene
asignadas, entre otras, las siguientes funciones:.

* Vigilar que se respeten los Cédigos de Inversiones
Financieras.

 Promover la modificacion y adaptacion de los Cédigos
de Conducta.

e Fijar la politica de riesgos de mercado de la Mutuay su
correcta gestion y seguimiento.

EN 2016
Reuniones Miembros Miembros no Asistentes
ejecutivos ejecutivos

EN 2016
Reuniones Miembros Miembros no Asistentes
ejecutivos ejecutivos

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

COMISION DE AUDITORIA Y

COMISION DE RETRIBUCIONES Y
NOMBRAMIENTOS

Es el 6rgano delegado del Consejo para la supervision y
control de la actividad de la Mutua, la veracidad, objetivi-
dad y transparencia de la contabilidad social, de la infor-
macién econémicay financiera y del cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias a que estd someti-
da la Mutua. El Presidente de esta comision no puede ser
un miembro ejecutivo de la Mutua. Ademas, tiene asigna-
das, entre otras, las siguientes funciones:

e Informar en la Asamblea General sobre las cuestiones
que en ella planteen los mutualistas en materias de la
competencia de la comisién.

e Proponer al Consejo de Administracién el nombra-
miento, reeleccion o sustitucion de los auditores de
cuentas externos.

e Supervisar los servicios de auditoria interna de la Mutua.

e Establecery supervisar los trabajos a realizar por la
Funcion Actuarial.

e Promover la modificacion y adaptacién de los
Codigos de Conducta.

e Fijar la politica de riesgos de inversion de la Mutuay
su correcta gestion y seguimiento.

EN 2016

Es el 6rgano delegado del Consejo en todo lo relacionado
con el nombramiento, evaluacion y retribucion de conse-
jeros. El Presidente de esta comisién no puede ser un
miembro ejecutivo de la Mutua. Ademas, tiene asignadas,
entre otras, las siguientes funciones:

* Proponer el nombramiento, reelecciény cese de los
consejeros, Secretario del Consejo, altos Directivos,
Asesores del Consejo y Vocales de las Comisiones del
Consejo de Administracion.

e Planificary ordenar la sucesion del Presidente, del
Vicepresidente y del primer ejecutivo, cuando
procedan.

* Informar sobre el régimen de retribuciones de los
consejeros, y de los Asesores del Consejo.

e Proponer el régimen de retribuciones del Presidente y
de los consejeros que ostenten la condicion de
ejecutivos de la Mutua, e informar sobre los contratos
de los altos Directivos.

e FEvaluar anualmente a los consejeros de las
Comisiones.

7 0 4 4

Reuniones Miembros Miembros no
ejecutivos ejecutivos

Asistentes

EN 2016
Reuniones Miembros Miembros no Asistentes
ejecutivos ejecutivos

Durante 2016 ha entrado envigor la nueva Ley de Auditoria de Cuentas 22/2015 que incluye nuevos requisitos en cuanto a las
competencias de los consejeros y alos miembros ejecutivos en el Consejo de Administracién de la Entidad matriz del Grupo.
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6.3 GESTION DE RIESGOS

Con motivo de la entrada en vigor de la Directiva
2009/138/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo
sobre el seqguro de vida, el acceso a la actividad del segu-
roy reaseguro y su ejercicio (Solvencia Il), Grupo Pelayo
ha mejorado la seguridad de sus asegurados y benefi-
ciarios e incrementado la transparencia del Grupo en sus
comunicaciones.

Dicha normativa persigue mejorar la proteccién de los
asegurados mediante una mayor sofisticacion del ana-
lisis, la medicién y la gestion del riesgo asegurador. Los
tres pilares en los que se basa la nueva normativa son los
siguientes:

 Analisis cuantitativo: Se han creado
nuevas reglas para el cdlculo y revision de
seis indicadores: valoracion de activos y

« Supervision: La nueva normativa establece

nuevos requisitos en cuanto al control interno,
gestion de riesgos y los sistemas de gobierno
de las entidades seguradoras. En este sentido el
Grupo Pelayo ya cumplia con dichos requisitos

en el momento de la aprobacion de la normativa.

Revelacion de informacion: Se incrementa la
informacion que las entidades aseguradoras
deben enviar a los reguladores y la informacion
que debe hacerse publica. En este sentido,
Pelayo publicard en el mes de mayo, de
conformidad con los plazos establecidos en

la legislacion, en su pagina web un Informe
sobre la situacién financieray de solvencia,
referido al ejercicio 2016 (el del Grupo estard
disponible a partir del mes de junio), en el

pasivos, provisiones técnicas, fondos propios,
requerimientos de capital de solvencia, reque-
rimientos de capital minimo e inversiones.

que se incluird informacién detallada sobre
la gestién y el control de cada uno de los
riesgos a los que la sociedad estd expuesta.

El Sistema de Gestion de Riesgos del Grupo Pelayo es un sistema basado en la gestidn conjunta de todos los procesos
de negocio y dreas de soporte, y en la adecuacion del nivel de riesgo a los objetivos estratégicos, integrado en la
estructura organizativa y en el proceso de toma de decisiones. El modelo de gobierno adoptado por el Grupo en la
gestién de riesgosy control interno estd soportado en el “Modelo de las tres lineas de defensa”. En él, los 6érganos de
gobierno (Consejo de Administraciony Comisiones Delegadas) tienen la responsabilidad tltima de garantizar la eficacia
del sistema, de establecer el perfil de riesgo y los limites de tolerancia, asi como de aprobar las principales estrategias
y politicas de gestion de riesgos. Ademas, este modelo lo constituyen tres lineas de defensa cuyas funciones son la
identificacion, control, mitigacién y supervisién de los riesgos.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Resto de Comisiones
Delegadas

Comision de Auditoria y
Cumplimiento Normativo

|
;
\]

PRESIDENCIA: SUBDIRECCIONES GENERALES

v v

12 Linea de defensa 2% 1inea de defensa 32 Linea de defensa

Unidades Operativas Funcién Actuarial Auditoria Interna

Funcién de
Cumplimiento

Funcion de Gestién
de Riesgos
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La primera linea de defensa la constituyen las unidades
operativas de cada uno de los departamentos, que son
responsables de la identificacion de los riesgos en cada
unade las actividades diarias para el cumplimiento de sus
objetivos, asi como de la realizacion de actividades de
control para la mitigacién de los mismos.

En la segunda linea de defensa las funciones incluidas
refuerzan los procedimientos de control asociados a la
actividad diaria. La Funcion de Gestién de Riesgos tiene
como tarea fundamental la implantacién y administracién
del sistema de gestién de riesgos. Es responsable de
establecer mecanismos de vigilancia y monitorizacién
para la mitigacién de la exposicién al riesgo, vigilar el
cumplimiento del marco (incluyendo Politicas), y preve-
nir la asuncion de riesgos incoherente con el apetito y
la tolerancia definidos por el Consejo de Administracion
mediante la aprobacion de la Estrategia de Riesgos. La
Funcién de Cumplimiento Normativo contribuird a unas

Objetivos
de negocio

Identificacién y
Categorizaciéon
del Riesgo

Identificacién y

)

Organizacién y personas

Medicion/
Valoracién de controles

Limites y control

1. ldentificacion y categorizacion de riesgos: identifi-
cacion de los riesgos, asi como de las causas que los
han originado; clasificandolos segln la naturaleza del
riesgo, en linea con lo establecido en la normativa de
Solvenciall, con el fin de homogeneizarlos, estandari-
zarlos y gestionarlos de forma conjunta.

2. Medicidn de riesgos/Valoracion: cuantificacion de
cada tipologia de riesgos para la correspondiente ela-
boracién de una matriz de impacto/probabilidad de
riesgo inherente y definicion del nivel a partir del cual
el riesgo es considerado “critico”, para sobre dichos
riesgos identificary evaluar los controles y asi obtener
lavaloracién del riesgo residual.

3. Identificacion y valoracion de la efectividad de los
controles: identificacion de controles que mitiguen los
riesgos identificados para proceder a la valoracién de
su efectividad. El resultado es la valoracion de la ex-
posicion al riesgo residual, sobre el que a suvez se ha
establecido un nivel de criticidad con el fin de obtener
el inventario de riesgos residuales.

ESTRATEGIA <

valoracién efectivida

practicas de negocio responsables y sélidas, y a la in-
tegridad de los productos y servicios suministrados. La
Funcién Actuarial coordinay revisa el calculo de provisio-
nesy ejerce otras funciones de control relacionadas con
las Politicas de Suscripcién y constitucion de reservas,
Reaseguroy Calidad del Dato.

La tercera linea de defensa la constituye la Funcion de
Auditorfa Interna, que asume la responsabilidad de la
comprobacién de la adecuacién y eficacia del Sistema
de Control Interno y de Gestion de Riesgos y de otros
elementos del sistema de gobierno.

La gestion de riesgos no constituye estrictamente un
proceso en serie, donde cada componente afecta sélo
al siguiente, sino un proceso multidireccional en el que
casi cualquier componente puede influir en otro. La Mutua
dispone de una metodologia estandarizada para llevar
a cabo la gestion de cada uno de los riesgos:

Estrategia de Riesgos

(Apetito, Tolerancia y Limites)

%

Metodologias

Definicion
de Planes
de Accién

Elaboracién y
Comunicacién

)

Politicas

Monitorizacién
y Seguimiento

Sistemas Datos Reporte

4. Monitorizacioén y seguimiento: definicién de “indi-
cadores de riesgo” o parametros de referencia, para
llevar a cabo un adecuado seguimiento y control de
los riesgos, asi como una priorizacion ordenada de los
planes de accién.

5. Planes de accidn: acciones a desarrollar para imple-
mentar las respuestas al riesgo seleccionadas por
la Direccién con el fin de alinearlos con la tolerancia
establecida.

6. Elaboracion y comunicacion de Informes: La infor-
macion relevante sobre riesgos es capturada, proce-
sada y comunicada a los érganos de gobierno de la
Entidad a través una serie de Informes.

VALIDACION/
RE-EVALUACION
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Como resultado del proceso anterior se han identificado una serie de riesgos significativos que quedan resumidos a

continuacion:

Riesgos
identificados

De mercado

De suscripcion no
vida/técnico

De liquidez

De contraparte

Operacional

Estratégicoy
reputacional

De cumplimiento
normativo

Fuentes del riesgo

Estrategias de mitigacion

+ Volatilidad de los tipos de interés.

+ Volatilidad de los mercados de renta variable.

+ Incremento de los diferenciales de crédito.

+ Concentracién en un nimero reducido de emisores.
+ Volatilidad del mercado inmobiliario.

* Aceptacion expresa de las inversiones por parte del Consejo de Administracion

tras propuesta de la Comision de Inversiones.
INVERSIONES FINANCIERAS:

* Gestion prudente de las inversiones (elevado peso de renta fija y limitacion en
valores de renta cotizados en mercados regulados).

* Diversificacion de las inversiones.

* Controly sequimiento trimestral por parte de la Comision de Inversiones de las
medidas de exposicion al riesgo establecidas (mapas de flujos de caja, duracion
modificada y convexidad, técnicas del valor en riesgo, analisis de sensibilidad,
seguimientos de los spreads de crédito, calculo de la pérdida esperada por
riesgo de crédito y andlisis de la exposicion al riesgo de concentracion por tipo
de activo, sector, rating, emisor o grupo emisor y pais).

INVERSIONES INMOBILIARIAS:
* Manual de inversiones inmobiliarias aprobado por el Consejo de Administracion.

+ Fluctuaciones en relacién con el momento de la
ocurrencia, la frecuencia y la gravedad de los su-
cesos asegurados.

+ Fluctuaciones en el momento y el importe de la
liquidacion de siniestros.

+ Incertidumbre en las hipétesis de tarificacion y
constitucion de provisiones correspondientes a
sucesos extremos o excepcionales.

* Reaseguro.
* Seguimiento y control del riesgo:

— Andlisis de productos para determinar la suficiencia de la prima.

— Control del cumplimiento de las normas de suscripcion por todos los ca-
nales de distribucion.

— Revisién y coordinacion del calculo de las provisiones técnicas y calidad
de datos utilizados en modelos.

- Seguimiento de la evolucion de las provisiones por tipologia de siniestro
y afio de ocurrencia.

— Andlisis de contratos de reaseguro para determinar su consistencia con
la normativa de suscripcion de riesgos y su idoneidad para una transfe-
rencia efectiva del riesgo.

— Definicion de indicadores clave para el seguimiento de riesgos asociados
al riesgo de suscripcion y reservas.

— Andlisis del cuadro de indicadores utilizados en la gestion del negocio.

+ Insuficiencia de flujos de caja futuros.
+ Reduccidn en el valor de realizacion de un activo

financiero por riesgo de crédito o mercado.

- Desajuste en el calendario de los flujos de efectivo

relacionados con el activo, pasivos u otras partidas
fuera del balance.

+ Insuficiencia de fondos disponibles o falta de fi-

nanciacion alternativa.

- Establecimiento de directrices de inversion especificas en virtud del perfil de
liquidez de los pasivos.

- Seguimiento de la liquidez disponible y requerida en la Entidad, incluyendo las
necesidades de efectivo a corto plazo y medio plazo.

+ Generacion de informes adecuados y escalabilidad de las cuestiones relativas
alaliquidez.

+ Planes de contingencia diferenciados en funcion de la naturaleza y factores de
riesgos especificos.

+ Deterioro del rating/ratio de solvencia de las rea-

seguradoras (reaseguro).

+ Situacion de insolvencia de tomadores de seguros

y mediadores.

* Politica de reaseguro (necesidad de contratar reaseguradoras de alta califi-
cacion crediticia) y otras técnicas de mitigacion aprobada por el Consejo de
Administracion.

* Seguimiento periddico y andlisis de los saldos (tomadores y mediadores).

- Fallos en el disefio de procesos.

- Fallos de sistemas.

+ Fraude externo.

+ Fraude interno.

+ Gestion inadecuada del conocimiento.

+ Manuales internos de proceso.

+ Politica de riesgo operacional.

+ Manual del proceso de gestion de riesgo operacional (metodologia cualitativa
de valoracion).

- Base de datos de eventos de pérdida por riesgo operacional.

+ Posibilidad de sufrir pérdidas derivadas de cam-

bios en el entorno de negocio, de decisiones de
negocio erréneamente tomadas o incorrectamen-
te ejecutadas, o de la falta de respuesta eficaz ante
dichos cambios en el entorno (riesgo estratégico).

+ Posibilidad de sufrir pérdidas como consecuencia

de una percepcion negativa de la imagen corpora-
tiva por parte de clientes, inversores o superviso-
res (riesgo reputacional).

+ Metodologias cualitativas de valoracion.
- Andlisis de escenarios.

+ Incumplimientos de la legislacién vigente o imposi-

bilidad de ejercitar defensa juridica.

+ Politica de la Funcién de Cumplimiento Normativo.

+ Cédigos y manuales que establecen el marco de actuacion (Manual de Preven-
cion de Riesgos Penales, prevencion de blanqueo de capitales, comportamien-
tos contrarios a la ley de competencia).
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6.4 CUMPLIMIENTO

Pelayo cuenta con una Politica de Cumplimiento, que
tiene como finalidad principal definir los medios y proce-
dimientos de prevencidn y control necesarios para evitar
la posibilidad de aparicién de un riesgo (sanciones lega-
les o regulatorias, pérdida financiera o reputacional como
consecuencia del incumplimiento de leyes, regulaciones,
normativas, normas de autogobierno o requerimientos
administrativos que resulten aplicables).

Entre los principales cédigos y manuales a través de
los cuales Pelayo articula lo establecido en su Politica
de Cumplimiento y establece el marco de actuacion
para la mitigacion de dichos riesgos, caben destacar
los siguientes:

e Manual de Prevencion de Riesgos Penales:
Establece las politicas, los comportamientos
y las formas de actuacion que deben regir la
actividad de la Entidad, y define los sistemas de
control que se han establecido para prevenir
la comisién de aquellos delitos tipificados en
el Cédigo Penal, cuya responsabilidad puede
atribuirse a las personas juridicas. En 2015 se
actualizo su contenido de acuerdo a la reforma
del Cédigo Penal que entré en vigor en fecha
1de julio de 2015. Asimismo, en la matriz de
riesgos legales desarrollada por la Entidad
figura un mapa de riesgos penales, identificando
las actividades en cuyo dmbito pueden ser
cometidos los delitos que deben ser prevenidos.
Periddicamente se imparten sesiones formativas
sobre responsabilidad penal corporativa a los
miembros del Consejo de Administracién.

e Manual de Prevencion de Blanqueo de
Capitales:
Desarrolla el contenido de la normativa
vigente en materia de prevencién del
blanqueo de capitales y financiacion del
terrorismo, y su aplicacion a Pelayo. Contiene
los procedimientos y medidas dirigidos a
preveniry dificultar estas actuaciones.

» Manual de comportamientos contrarios ala
Ley de Competencia:
Recoge los comportamientos sujetos a sancion
e identifica las sanciones aplicables a quienes
cometan este tipo de actos. Ademas, en él se
describeny desarrollan los procedimientos
asequir en el caso de detectar una posible
contingencia fundada en una posible violacién
de las normas de defensa de la competencia.

Ademds, como se ha mencionado con anterioridad, el
Cadigo Etico establece las pautas generales que deben
regir la conducta de la Entidad y de todo su personal.

Todos los cddigos y manuales se encuen-
tran disponibles en la pagina web corpo-
rativa www.pelayo.com
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6.5ETICAY
TRANSPARENCIA

El Cédigo Etico de Pelayo fue aprobado por el Consejode
Administracion el 23 de diciembre de 2009 y es actual-
mente de aplicacién a todos los empleados, directivos,
consejeros y profesionales del Grupo Pelayo, quedando
recogidos en el mismo los principios de actuacién de la
Mutua en el marco de la solidaridad y la ausencia del ani-
mo de lucro bajo su condicién de mutua.

EI Cédigo Etico pretende establecer las pautas generales
que deben regir la conducta de Pelayo y de todo su per-
sonal, desarrollando los fundamentos de comportamien-
to ético que el Consejo de Administracion entiende que
han de aplicarse a los negocios y actividades del Grupo
Pelayo. En este contexto, se distinguen cinco dmbitos de
aplicacién de los principios y normas de conducta profe-
sional: empleados y profesionales, clientes, colaborado-
res externos y/o proveedores, competencia y sociedad.

El seguimiento y control de la aplicacién del Cédigo Etico
es competencia de la Comision de Auditoria y Cumpli-
miento Normativo.

CUMPLIMOS

Pelayo cuenta con un canal de denuncias confidencial
a través del cual reportar comportamientos contrarios
al Cédigo Etico, o bien realizar consultas sobre su in-
terpretacion. Durante 2016 no se ha recibido ninguna
denuncia por presuntas infracciones del Cédigo Etico.

Principios éticos basicos:

e Respeto a la legalidad.

e Respeto alos Derechos Humanos.
e Responsabilidad Corporativa.

* |ntegridad.

e Transparencia.

Austeridad.
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HITOS CLAVE 2016

La Mutua ha consolidado la senda del crecimiento, con un incremento de
la facturacién de un 0,55% sobre el ejercicio anterior.

El negocio del ramo agrario ha sido cedido a la empresa filial
Agropelayo, entidad constituida junto al Grupo Agromutua.

71 RESULTADOS ECONOMICOS Y DE NEGOCIO

A cierre del ejercicio 2016, la Mutua ha continuado con la senda de crecimiento y consolidacién
financiera iniciada en el contexto de la recuperacion econdmica

En el ejercicio 2016 la Mutua ha obtenido un beneficio después de impuestos de 2.498 miles de euros, lo que supone
un decremento del 19,62% respecto a 2015. La reduccién del resultado neto es consecuencia de un aumento del gasto
por impuesto de sociedades, provocado por un cambio legislativo referente a la tributacién de los resultados de las
empresas filiales anteriores al afio 2013. El resultado antes de impuestos de la Mutua asciende a 9.890 miles de euros
frente a 4.363 miles de euros obtenido en 2015. Este incremento, proviene principalmente de una reversion parcial de
la provision por deterioro de la participacién en la filial Agencia Central de Seguros S.A., fruto de una consolidacién de
los resultados positivos de la misma en los Ultimos ejercicios.

Los ingresos totales por primas han alcanzado los 379,2 millones de euros, o que supone un decremento del 9,22% so-
bre el ejercicio anterior. Esta disminucién es consecuencia de la cesion del ramo agrario ala empresa filial Agropelayo S.A. Sin
tener en cuenta este ramo cedido, los ingresos por primas se han incrementado un 0,55% sobre el ejercicio anterior.

Datos clave 2016
BENEFICIOS DESPUES DE IMPUESTOS INGRESOS PRIMAS
S\ 2,498 ©® 379,2
/l/\/ ﬂ Millones de euros ® Millones de euros
FONDOS PROPIOS CARTERA DE POLIZAS RATIO DE SOLVENCIA

343,8 é . 3,3 veces el capital
“ Millones de euros =y 1.497.115 de solvencia exigido

Facturacion por ramos

o

RAMOS PATRIMONIALES,

f_%, ACCIDENTES,
; VIDA, RESPONSABILIDAD

RAMO DE AUTOMOVILES CIVIL Y OTROS
315,8 63,4

Millones de euros Millones de eur'os
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Durante el ejercicio 2016 el ramo de automéviles ha experimentado una positiva evolucion, con un crecimiento del
0,78% con respecto a 2015. Este crecimiento se explica por:

e Mejora en la seleccion de riesgos.

e Recuperacion de la prima media de nueva produccién.

e Mejoraenla gestion de los precios a través de una mayor segmentacion.

e Mejoraen la gestion de las bajas de cartera fruto de la apuesta de la Mutua por la fidelizacion de sus clientes.

La facturacion de los ramos de patrimoniales, accidentes, vida, responsabilidad civil y otros ha experimentado
una evolucién similar a la registrada en 2015 (63,37 millones de euros). Por dltimo, el ramo de seguro agrario,
que fue incorporado en abril de 2014 a la Mutua, ha sido traspasado a la nueva sociedad Agropelayo S.A., entidad
participada por la Mutua en un 50,003% y por el Grupo Agromutua en un 49,997%, presentando una facturacién al
cierre de ejercicio de 136,7 millones de euros, frente a los 40,9 millones de euros - sélo Pelayo Mutua - registrados
en el ejercicio anterior.

PRINCIPALES MAGNITUDES

2014 2015 2016
Mutualistas 978.968 967.902 933.222
Pdlizas de cartera 1.495.240 1.521.421 1.497115
Primas emitidas* 401.557 417708 379183
Resultado* 3.821 3108 2.498
Fondos propios* 347.502 349.905 343.812

*Miles de euros
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POLIZAS

El ejercicio 2016 ha cerrado con un volumen total de pélizas de 1.497.115 unidades frente a las 1.496.705
unidades obtenidas en el ejercicio 2015 sin tener en cuenta el ramo agrario. Un adecuado nivel de produc-
cion del gjercicio junto a una consolidacion del ratio de bajas de cartera, ya iniciada en ejercicios anteriores,
ha permitido cerrar el ejercicio con este mantenimiento de cartera.

Volumen de cartera por ramo*

RAMO DE
PATRIMONIALES = @By . RAMO DE VIDA ,,,,,
22% delncartera A 16% 239.031 13% e

© CR 1B\ CEREE de la cartera pdlizas crecimiento
302 7.484 porizas RAMO DE ACCIDENTES
1 7 decrecimiento (NN = ;; ””””””””””””” "

1% 17.625 7% e
RAMO DE de la cartera pdlizas crecimiento
AUTOMOVILES \
7777777777777777777777777777 " RAMO RESPONSABILIDAD CIVIL
600/0 delacartera QU @0
894 210 . 1% 10.673 2% recesion
o polizas de la cartera poélizas

o, -
2 70 de crecimiento

En cuanto a la nueva produccion, a cierre de 2016 el nimero de pdlizas sumaba 256.649 unidades, o que representa
un 14,49% menos que en 2015. Este porcentaje recoge una menor produccion en el Ramo de Automéviles, acorde con
la estrategia de la Mutua de controlar la frecuencia siniestral, apostando mds por la retencién que por el nuevo negocio.
En los Ramos de Hogar y Vida la Mutua ha alcanzado un volumen de produccién en linea con el ejercicio 2015.

La produccion ha estado acompafiada por una politica de prudencia a la hora de establecer criterios de contratacion,

con un exhaustivo control de riesgos.
* El resto de ramos de seguro representan un acumulado del 1% de la cartera.

PRIMAS

Elvolumen total de primas sin tener en cuenta el negocio agrario traspasado ha ascendido a 379.183 miles de euros, un
0,55% superior al ejercicio 2015.
Volumen de primas por ramo

RAMO DE PATRIMONIALES

150/0 de la facturacion
57479 miles de euros

0,63% menos que en 2015

RAMO DE AUTOMOVILES

830/0 de la facturacion

315823 miles de euros

0,78% mas que en 2015

OTRAS MODALIDADES DE SEGUROS*

2% de la facturacion

5881 miles de euros

* Ramos de Accidentes, Responsabilidad Civil, Vida y otras modalidades.
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El modelo de negocio de Pelayo y su desempefio se alinean con indicadores cuantitativos y aspectos como la siniestra-
lidad, los costes medios, la provisién para prestaciones, la tasa de siniestralidad y los gastos de gestion.

SINIESTRALIDAD

Pelayo apuesta por una dindmica de contratacién con-
servadora con el objetivo de contar con una cartera
equilibrada. Esta gestién permite eludir la compensa-
cion de pérdidas desproporcionadas en determinados
segmentos, lo que podria resultar en un incremento de la
tarifa en el resto. La apuesta de la Mutua por una cartera
de calidad ha obligado a la Entidad a establecer proce-

Ramo de automoviles

dimientos selectivos habiendo quedado demostrado el
éxito de los mismos.

2016 ha estado marcado por un mantenimiento de la fre-
cuencia de dafios personales y materiales. La frecuencia
por ramos en el afio 2016 es la siguiente:

Ramos diversos

25,55% )‘ 25,52%

32,11% )‘ 30,75%

frecuencia de dafios materiales en 2015 patrimoniales en 2015
o (s} o
2,81% V( 2,83% 0,74% \( 0,78%
frecuencia de dafios personales en 2015 accidentes en 2015
o o
0,79% 1,02%
responsabilidad civil en 2015
Evolucién temporal de la frecuencia en los ramos de automéviles y diversos
3034 3075 32,11
2688 c6p 2555 )
q
2 2 2,81
g e 1 078 074 11 102 079
[Tl - - 7 0 Gl 7 G T
Automoéviles D. Automoviles D. Patrimoniales Accidentes Responsibilidad Civil
Materiales Personales
[] 2014 [ 205 [ 2016
BUENA PRACTICA e :
En este ejercicio 2016, para los principales ramos, se ha consolidado el realizar :
consultas en ficheros de solvencia patrimonial, al identificarse esta variable :
: como muy relevante a la hora de segmentar los riesgos, conforme a estudios

ya generalizados en el sector.
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COSTES MEDIOS

Los costes medios van asociados a aspectos como la
tipologia de lesionados y la gestidn en la tramitacion de
los mismos. En su objetivo por reducirlos en la medida
de lo posible, la Mutua ha seguido trabajando durante
2016 en la consolidacion de su red de colaboradores
a nivel nacional y en el seguimiento exhaustivo de la
tramitacion de los expedientes.

Ramo de automoviles

Durante 2016 se ha experimentado una disminucion en los
costes medios totales de los siniestros, situandose en 816
euros frente a los 830 euros del afo 2015. Esta tendencia,
que se centraen dafios materiales, compensaelligeroincre-
mento de dafos personales y es fruto de una gestion ade-
cuada en la tramitacion de siniestros. La distribucion de
los costes medios por ramos en el afio 2016 es la siguiente:

Ramos diversos

433 24 ¢ 299 ¢ {23¢

en dafos materiales sobre 2015 en patrimoniales sobre 2015
4.296 ¢ 105 ¢ 4.507 ¢ ] 397 ¢
en dafios personales sobre 2015 en accidentes sobre 2015
4114 ¢ ] 2.685 ¢
en responsabilidad civil sobre 2015
Evolucién temporal del coste medio en los ramos de automéviles y diversos
4507
4262 4191 4296 4110 4114
) 3.445
1518 1429
476 457 433 31 322 299 l .
7 i . P W
Automoéviles D. Automoviles D. Patrimoniales Accidentes Responsibilidad Civil
Materiales Personales
[] 204 [ 205 [ 2016
BUENA PRACTICA T

La lucha contra el fraude es uno de los puntos clave para el control de los costes medios. En este
sentido, la Mutua ha consolidado un equipo de especialistas en verificacién técnica y ha centrado sus
Iineas de accién en la mejora de eficiencia a través de tres ejes:
» Deteccion, implementando un nuevo modelo de alarmas con reglas de negocio flexibles y versatiles.
» Gestion del fraude, con un proceso adaptado al alcance y complejidad de cada caso.

¢ Mejora del modelo de datos, como pieza clave para el andlisis del fraude y su prevencion.

Se han actualizado y mejorado los procesos de gestion especializada, incidiendo mucho en la lucha
contra el fraude en los siniestros de baja intensidad.

Sectorialmente la Mutua se sitéia como referente en la lucha contra el fraude, liderando los distintos
Comités y Comisiones especializadas que participan de las decisiones en este dmbito, tanto en UNESPA,
ICEA, Centro Zaragoza, etc., y colaborando con Tirea en el desarrollo e implementacion de herramientas
y bases de datos que permitan identificar y gestionar de manera mas eficaz los elementos que confluyen
en el fraude de siniestros.
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Ahorro medio por siniestro

Afio Presuncion Confirmacion Conﬁrmaci’in/ Ahorro Ahorro medio
(expedientes) (expedientes) Presuncion (miles de euros) por siniestro
2014 18.212 12.297 67,52 22.410 1.822,36
2015 19.870 13.499 67,94 32.209 2.835,96
2016 17.626 12.843 72,87 19.459 1.521,20

La valoracion de los siniestros pendientes en Pelayo se
realiza siguiendo criterios prudentes y conservadores.
Los sistemas de control para el célculo de las provisiones
para prestaciones pendientes, en los que cada imputa-
cionindividual es revisada por distintas personas, permi-
ten garantizar con mayor seguridad la correcta valoracion
de cada dotacién realizada.

151,31

millones de euros de
provision para prestaciones
pendientes en el Ramo de
Automaviles.

TASA DE SINIESTRALIDAD

Latasa de siniestralidad relaciona variables como las pri-
mas, la frecuencia y los costes medios. La tasa de sinies-
tralidad total es el resultado de las tasas de siniestralidad
para siniestros ocurridos en el ejercicio y la evolucion de
aquellos ocurridos en ejercicios anteriores.

Durante 2016 se ha producido una mejora de la tasa
de siniestralidad total, al situarse en el 70,67%, frente
al 71,30% registrado en 2015, fruto de la evolucion de
las variables siniestrales (frecuencia y coste medio) co-
mentadas con anterioridad. La distribucién de la tasa de
siniestralidad por ramos en el afio 2016 es la siguiente:

Ramo de automoviles

68,77 % euros en automoviles ( 71,36 % enz2015

Ramos diversos
55,]5 % patrimoniales { 56,49 % en2015
30,46 % accidentes ; 28,14 % en2015

86,23 % responsabilidad civil ;\ 37,09 % en2015

Desde el ejercicio 2007 la
Mutua estd autorizada por la
Direcciéon General de Seguros 'y
Fondos de Pensiones a utilizar
métodos estadisticos para el
calculo de esta provision en el
Ramo de Automdviles.

Los resultados positivos logrados en el ejercicio han per-
mitido alcanzar un superavit en el estado de cobertura de
provisiones técnicas de 391,2 millones de euros, que ga-
rantizan el cumplimiento de los compromisos de la Mutua
con sus mutualistas y terceros perjudicados.

En el Ramo de Automdviles se
toma como referencia para las
lesiones el Baremo de la Ley
30/95 de Ordenacion y
Supervision de los Seguros
Privados y sus
correspondientes
actualizaciones anuales.
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Evolucién temporal de la tasa de siniestralidad
en los ramos de automéviles y diversos

86,23
72,98
7136 g7
5235 0049 8515
39,93 37,09
32,17 2814 3046
Automoviles Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil
[] 204 [ 205 [ 2016

Tasa de siniestralidad total (miles de euros)

2014 2015 2016
Primas imputadas 412.985 415.094 376.243
Siniestralidad total 289.364 295.966 265.894
Tasa de siniestralidad 70,07% 71,30% 70,67%

REASEGURO CEDIDO

En lo relativo al reaseguro cedido, la Mutua mantiene sus contratos con algunas de las principales y mas solventes
reaseguradoras mundiales que operan en Espafia; contratos de los que queda excluida la cobertura de asistencia en
viaje prestada directamente por la Mutua.

En cuanto a la cobertura y prioridad de los contratos de reaseguro en el ramo de automdviles, se ha establecido una
cobertura en exceso de 750.000 euros. El siguiente cuadro recoge la evolucién de los principales epigrafes del rease-
guro cedido, integrando en 2014y 2015 los correspondientes al negocio agrario.

Reaseguro cedido no vida (euros)

2014 2015 2016
Prestaciones pagadas 2.455.636,00 2.609.807,29 1.863.312,59
Provisién para prestaciones 7.749.335,44 5.923.563,37 6.562.780,48
Primas de reaseguro 6.535.516,11 9.076.662,46 8.746.804,04

GASTOS DE GESTION

La Mutua ha consagrado como actuaciones prioritarias
la contencidn de gastos y la estabilidad presupuestaria,
para afrontar la agresiva competencia en precios. En el
marco de esta politica de austeridad, la Mutua establecid
un riguroso control presupuestario, aprobado a princi-
pios del ejercicio por el Consejo de Administracion.

Los gastos de gestion reales en 2016 ascendieron a
126,67 millones de euros, frente a los 134,95 millones de
euros reflejados el afio 2015, produciéndose un cumpli-
miento en practicamente todos los epigrafes de gastos
del presupuesto establecido, el cual ya figura minorado
por los planes de ahorro desplegados en el gjercicio con
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y politicas de ahorro para adecuar la

En referencia a la naturaleza del gasto, es un hecho rele- .
estructura de costes a la de ingresos,

BUENA PRACTICA

La disminucién experimentada durante :

el objetivo de paliar el efecto de reduccion de ingresos en 2016 en los gastos de gestién es :
estos ultimos anos. consecuencia del despliegue de planes :

vante el traspaso de los servicios centrales de laMutuaa ¢ disefiada en afios anteriores. la cual se
Pelayo Servicios Auxiliares AlE en el ejercicio 2016. Este & est4 cumpliendo seadn lo I:;miﬁcado
hecho explica la disminucion de gastos de personaly el ¢ rovocan%o i actgs osiFt)ivos en el lratio
incremento de otros gastos de explotacion, donde se @ (F:i)e 35t0s P P
recoge la prestacién de servicios de la Agrupaciéon ala g ’
Mutua. La evolucién experimentada ha sido la siguiente: :
Naturaleza del gasto (en miles de euros)
55.870 56.098
50.622
45070
40538 40.767 40438 38974 CT
30160
821
1202 559 l A
— -
2014 2015 2016

. Gastos de personal |:| Otros gastos de explotacién . Comisiones . Activacion de gastos

En su conjunto el ratio combinado de la Entidad, que engloba la siniestralidad mds los gastos de gestion, se ha situado
en el 104,34%, superior al 103,81% obtenido un afio antes. Este incremento ha sido motivado por un incremento en el
ratio de gastos. Este aumento es consecuencia de la disminucién de primas totales por la cesién del negocio agrario a
Agropelayo, S.A., ya que, como se decia con anterioridad, la cifra nominal de gastos se ha reducido en este ejercicio en
8,3 millones de euros. Del mismo modo, una menor activacion de los gastos, vinculado con la disminucién de la prima
periodificada, completan la explicacién a este aumento en el ratio.

Evolucion del ratio combinado total

2014 2015 2016
Siniestralidad 70,07% 71,30% 70,67%
Gastos de gestion 32,92% 32,51% 33,67%
Ratio combinado 102,99% 103,81% 104,34%

INVERSIONES

La Mutua ha seguido manteniendo en 2016 criterios  Esta Comision contempla con cardcter agregado y con-
conservadores de inversién. Las inversiones cumplenno  juntola gestion de todas las inversiones de la Mutua, bien
sélo un fin de rentabilidad, sino también de coberturadel  seaninmobiliarias o financieras.

cumplimiento de las obligaciones con los mutualistas. . . o
La Mutua mantiene actualizados los dos Cédigos de

El Consejo de Administracién debe aprobar las politicas ~ Conducta de Inversiones, aprobados por el Consejo de
y estrategias de inversion, presentadas por la Comisién ~ Administracion y la Asamblea de Mutualistas y el Manual
de Inversiones*. de Politica de Gestién del Riesgo de Inversidn, Liquidez
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y Activos y Pasivos (ALM), que recoge tanto las politicas
y estrategias de inversién como los procedimientos de
inversién. Su adecuacion y cumplimiento son evaluados
por la Comisidon de Inversiones y el departamento de
Auditoria Interna.

Todos los cadigos y manuales se
encuentran disponibles en la pagina web
corporativa www.pelayo.com

* Paramas informacion sobre el funcionamiento de los érganos de gobierno, en el apartado de Buen Gobierno del presente Informe se complementa
lainformacion sobre estos aspectos institucionales.

Evolucion y distribucion de la cartera de inversiones

2014 2015 2016

Valor de Plusvalias/  Valor de Plusvalias/  Valor de Plusvalias/

mercado % Minusvalias =~ mercado % Minusvalias ~ mercado % Minusvalias
Monetario 144,24 2392 - 137,63 22,68 - 299,26 47,04 -
Renta fija 408,23 67,70 47,36 407,95 67,25 35,46 269,80 42,41 27,57
Renta variable 27,37 4,54 - 27,21 4,49 -0,10 32,21 5,06 -
Fondos de inversion 12,95 215 - 24,02 3,96 - 27,39 4,31 0,64
Otros 10,17 1,69 - 9,85 1,62 -1,53 7.5 118 -
Total Inv. Financieras 602,96 100 47,36 606,66 100 33,45 636,16 100 28,21
Total Inv. Materiales 137,21 39,50 124,07 - 41,45 139,37 - 48,03

INVERSIONES FINANCIERAS

La duracién de la cartera financiera en el ejercicio 2016 se ha situado entre 2,39y 3,92 afios; duraciones menores que
las mantenidas en el ejercicio anterior, con niveles entre el 3,42y 3,91.

Desde una 6ptica temporal mas amplia, los cuadros y gréficos siguientes reflejan la evolucidn de las inversiones finan-
cieras de la Mutua a valor de mercado.

Distribucion de Distribuciéon Distribucién renta
inversiones financieras renta fija variable y fondos

DEUDA
ESTADO

1%
o | . .
i | ® Monetario DEUDA ® Renta variable
Oy | . PRIVADA
4 /o; B Renta fija B Fondos
1 . W Renta corto plazo
o O Renta variable ® Rental )
enta largo plazo
5 /0 ® Fondos de inversién P
m Otros
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La evolucion de la rentabilidad de las inversiones de la Mutua para cada Grupo de inversién a 31 de diciembre de cada
ejercicio, comparada con la de los mercados de referencia, se refleja en el cuadro siguiente:

Descripcion 2014 2015 2016
Semana 0,01% -0,25% -0,50%

Euribor
Corto plazo Mes 0,07% -0,19% -0,37%
Mutua 1,61% 0,81% 0,32%
Deuda 5 arios 0,78% 0.71% 0,30%
Renta Fija Estado 10 afios 1,60% 173% 1,38%
Mutua 5.53% 5,03% 8,42%
IBEX 3,65% -716% -0,02%

Renta Variable

Mutua -12,65% 10,86% 718%

La Mutua ha mantenido el nivel de rating medio en BBB- con respecto al del afio anterior.

Distribucion de la cartera de renta fija por calificacion

MEDIA AN <BBB
44,76% 36,33%
EXCELENTE N . AIA
1,43% 17,48%

SOLVENCIA

El Grupo Pelayo cuenta con una solvencia tres veces superior a la exigida por la nueva normativa Solvencia ll. Los datos
anuales referidos al ejercicio 2016 seran publicados en la pagina web en el mes de junio (los referidos a Pelayo seran
publicados en el mes de mayo), una vez que se disponga de los datos definitivos, a través de la publicacion del “Informe
sobre la situacion financiera y de solvencia” de caracter anual, exigido por la nueva normativa Solvencia Il. A fecha de
publicacién de este Informe los datos disponibles se refieren al tercer trimestre de 2016.

2015* 2016 (T3)

Ratio de Solvencia Grupo Pelayo 315% 295%

Ratio de Solvencia Pelayo 331% 333%

* El ratio de solvencia en 2015 no coincide con el publicado en anteriores Informes debido a que, con el fin de facilitar la comparabilidad, el dato
incluido ha sido calculado con los criterios de la nueva normativa Solvencia ll.
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RESULTADOS Y FONDOS PROPIOS

El resultado de este ejercicio después de impuestos ha
sido de 2.498 miles de euros, lo que supone un decre-
mento del 19,62% respecto a 2015. Como se explicaba
con anterioridad, la reduccién del resultado neto es
consecuencia de un aumento del gasto por impuesto de
sociedades, provocado por un cambio legislativo refe-
rente a la tributacién de los resultados de las empresas
filiales anteriores al afio 2013. El resultado antes de im-
puestos de la Mutua asciende a 9.890 miles de euros
frente a 4.363 miles de euros obtenido en 2015. Este
incremento, proviene principalmente de una reversién
parcial de la provisién por deterioro de la participacion
en la filial Agencia Central de Seguros S.A,, fruto de una
consolidacién de los resultados positivos de la misma en
los dltimos ejercicios.

Al cierre de 2016 el volumen de fondos propios sumaba
343,8 millones de euros, lo que significa un decremen-
to frente al ejercicio anterior del 1,7 %.

Esta disminucidn viene provocada por el traspaso del
negocio agrario a Agropelayo que ha supuesto la cesion
de reservas de estabilizacion de este ramo.

Los fondos propios de la Mutua
representan el 40,98% del total
de sus pasivos, frente al 11,42% del
sector (seglin datos de ICEA).

Principales resultados 2016

2014
Resultado neto* 3.821
Fondos Propios* 347502
Total Pasivo* 909.613
% FP/Pasivo 38,20%
Rentabilidad s/FP 110%

2015 2016
3108 2.498
349.905 343.812
882.500 840.014
39,65% 40,93%
0,89% 0.73%

* Miles de euros
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HITOS CLAVE 2016

En 2016 se ha creado la Agrupacién de Interés Econémico que ha
influido de forma muy significativa en la optimizacién de la calidad de
los servicios prestados y la mejora de la eficiencia en la gestion de las
personas y su organizacion.

En 2016 se ha creado Agropelayo, empresa del Grupo lider en el sector
agrario, en la que se ha integrado parte de la plantilla de Pelayo Mutua.

72 EMPLEADOS, NUESTRO ACTIVO MAS
IMPORTANTE PARA EL CRECIMIENTO

Pelayo considera que su activo mas importante son las personas que trabajan en la empresa y dedica
gran parte de sus esfuerzos a la gestion de las mismas, apoyando la formacién y el desarrollo de

los empleados, favoreciendo la igualdad de oportunidades y fomentando la conciliacion de la vida
personal y laboral

En el contexto del Plan Estratégico, el desarrollo del ta- La gestion de personas, por lo tanto, busca apoyar la for-
lento de las personas que forman parte de Pelayoesuna ~ macidny el desarrollo de los empleados, favoreciendo

de sus prioridades, entendiendo que sélo asi serd posible laigualdad de oportunidades y fomentando la concilia-
la maxima contribucién a los objetivos. cion de lavida personaly laboral.

Datos clave 2016

1 . 21 6 t?s:!;'dse ?mpleo fijo

=7
empleados
Grupo
Pelayo
42,7 anos
edad media de la
plantilla

0,6%

¥ indice de rotacion
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7.2.1 EVOLUCION DE LA PLANTILLA
Evolucioén de la plantill
En 2016 el equipo humano de Pelayo ha estado formado volucion ce fa plantitia
por 615 empleados, de los que un 59,4% son mujeres y
un 40,6% son hombres. En el afio 2016 las mujeres han 1007 1031 1.014
L 7 L7

ocupado el 23,55% de los puestos directivos en Pelayo. ﬁ‘ m‘ .
399

El descenso de la plantilla de Pelayo, respecto al afio
anterior se debe a la reubicacién de gran parte de es-

tos empleados a las nuevas sociedades constituidas de - 815
Agropelayo y de la Agrupacién de Interés Econdmico ois
“Pelayo Servicios Auxiliares”.

2014 2015 2016
En cuanto aladistribucion de la plantilla por edad, la edad
media de la plantilla se sitta en 43,8 afios, frente a los [l Empleados de Pelayo || Empleados AIE

42,8 afnos en 2015.

7.2.2 SELECCION DE PROFESIONALES

Un equipo humano motivado, cualificado y diverso es garantia de éxito para alcanzar los objetivos estratégicos de
Pelayo. Por este motivo se presta especial atencién al proceso de reclutamientoy seleccion de los profesionales que
entran a formar parte de Pelayo, compatibilizando la seleccién externa de los mejores talentos con la promocién interna
y el desarrollo profesional de los empleados. Los principios que rigen todo proceso de seleccion son los siguientes:

Respeto por la igualdad de oportunidades y la no discriminacion, garantizando la participacién en
los procesos de seleccion que realice la empresa a todos los profesionales que se ajusten al perfil
de competencias requerido.

Seguridad de que la seleccién se realiza atendiendo exclusivamente a criterios de mérito
y capacidad, garantizando maxima objetividad en el tratamiento de todas las candidaturas.

SELECCION
DEL
TALENTO

Cumplimiento de la legislacion vigente en materia de proteccién de datos, garantizando
a todos los candidatos la maxima confidencialidad en el proceso.

Desarrollo y aplicacion de los procedimientos y metodologfas que permitan identificar y evaluar
a los candidatos ideales en funcion de las competencias y los conocimientos requeridos para los
distintos puestos.
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Distribuciéon de empleados por grupos
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Enla busqueda de personas para cubrir un determinado puesto en Pelayo, se evalta su adaptacion a las competencias
deseadas (orientacion al cliente, orientacién a resultados, calidad, innovacién y creatividad, espiritu emprendedor,
liderazgo y visién, entre otros).

Como elemento esencial de desarrollo y motivacién de los empleados, durante 2016 se han cubierto 21 puestos de
manerainterna. La promocion interna debe ser estimulada por todos los directores, responsablesy gerentes con el fin
de facilitar que sus colaboradores puedan alcanzar su maximo potencial en Pelayo.

En el marco de la estabilidad y el crecimiento que busca Pelayo en relacién a la creacion de empleo a nivel Grupo,
durante este afio el indice de rotacién no deseada se ha situado en el 0,6%. Este afio la tasa de empleo fijo ha sido
del 91,5%. El tiempo medio para el cierre de un proceso de seleccion se ha situado en 19,8 dias.

También cabe destacar el trabajo realizado por Pelayo en lo relativo a la promocién de practicas dirigidas a becarios
universitariosy a alumnos de institutos de FP, para lo que hay firmados acuerdos con mas de 80 centros de ensefianza.

OBSERVATORIO DE INNOVACION EN EL EMPLEO (OIE)

Pelayo participa, junto con otras 24 grandes empresas de Espafia, en el Observatorio
de Innovacién en el Empleo promovido por Adecco, que nace en febrero de 2014 con
lavision comun de acercar a los jévenes al mundo empresarial.

Durante su primera etapa se ha analizado el desempleo juvenil para aportar solucio-
. nes tangibles gracias a la participacion de los responsables de recursos humanos de
Ty—_y los miembros que comparten buenas practicas y buscan nuevas formulas para poner
en valor el talento de los jovenes.
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PROGRAMA INSERTA
7.2.3 IGUALDAD Y DIVERSIDAD

En 2012 se realizé la firma del Convenio con
Inserta, entidad especializada en la insercion
laboral de personas con discapacidad y de
asesoramiento especializado. A lo largo

de estos cinco afios se han contratado 37
personas, 5 de ellas durante 2016.

Pelayo es una empresa comprometida con la no dis-
criminaciény laigualdad de género, siendo prueba de
ello lareciente renovacion que se ha llevado a cabo de
los Planes de Igualdad de Pelayo Mutua de Seguros,
Agencia Central de Seguros y Pelayo Servicios Auxi-

liares. Los Planes de Igualdad tienen como finalidad
la de integrar la igualdad de trato y de oportunidades
entre hombres y mujeres en la cultura de empresa, CHARTER DE LA DIVERSIDAD "=

encaminandose a lograr, de forma progresiva, el equi-
librio en materias tales como promocién interna, mo-
delo retributivo y politica de conciliacion, entre otras.

La apuesta por la diversidad de Pelayo se ha focali-
zado especialmente en la insercion laboral de per-
sonas con discapacidad, a través de acciones de
sensibilizacién con la direccién, acuerdos con centros
especiales de empleo y subvenciones otorgadas a
través de la Fundacién Pelayo a aquellos proyectos
propuestos por empleados, orientados a favorecer la
insercién social de este colectivo.

En este sentido, Pelayo colabora con importantes
Organizaciones vinculadas al mundo de la discapa-
cidad, como Fundacion ONCE, Fundacién Juan XXIII,
Fundacién Adecco, Fundaciéon Ranstad, Fundacién San
José, Fundacion Carmen Pardo-Valcarce, entre otros.

INSERCION LABORAL

UNE 170001-2

En 2016 Pelayo se ha suscrito al Charter de la
Diversidad, iniciativa promovida por la Fundacién
Diversidad en la que mds de 800 empresas se
han adherido al cédigo y carta de compromiso
para respetar los principios fundamentales de la
igualdad y la no discriminacién, fomentando su
compromiso hacia:

e Principios fundamentales de igualdad.

e Comportamiento de respeto al derecho de
lainclusion de todas las personas, inde-
pendientemente de sus perfiles diversos,
en el entorno laboral y en la sociedad.

» Reconocimiento de los beneficios que
brinda la inclusién de la diversidad cultural,
demograficay social en la organizacion.

e Implementacién de politicas concretas
para favorecer un entorno laboral
libre de prejuicios en materia de
empleo, formacién y promocion.

e Fomento de programas de no discrimi-
nacién hacia grupos desfavorecidos.

En diciembre se ha renovado la certificacién segtn la norma UNE 170001-2:2007 de AENOR,
mediante la cual se aplica el Sistema de gestion de la Accesibilidad Universal, en los cen-
tros del Contact Center de Avilay C/ Rufino Gonzalez de Madrid. Ademds se ha ampliado el
alcance de la certificacion al edificio de las oficinas centrales de Madrid.

Los principales resultados de la auditoria resaltan la implicacion del equipo de trabajo
multidisciplinar para afrontar el reto de la mejora continua en materia de accesibilidad y la

progresiva inclusion de trabajadores con discapacidad.

bq Ademas, se ha renovado en el mes de diciembre el certificado en el Sello Bequal Plus, de
N—r’ Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.L.E., que acredita las mejores prdcticas de las empresas

en laincorporacion de la discapacidad en su modelo de negocio.
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7.2.4 FORMACION

La formacién es considerada dentro de Pelayo como una herramienta clave para conseguir el éxito, el compromiso
con el cambioy lainnovacion. La Mutua sigue haciendo un esfuerzo por ofertar a sus empleados la formacién necesaria
paramejorar su desarrollo profesional, teniendo muy presentes criterios de calidad, eficaciay eficiencia en la ejecucién
de su plan de formacién anual, dentro del Plan Estratégico previsto.

Los objetivos de la formacion en Pelayo son:

Adquirir conocimientos y
habilidades especificas
para el desempefio de
cada funcion o puesto.

Ser vehiculo de transmision
y refuerzo de la cultura

Ser agente de cambio e

instrumento de motivacion. . L.
organizativa.

La identificacion de necesidades formativas se lleva a
cabo por los directores, responsables y colaboradores
basandose en las demandasy objetivos estratégicos pla-
neados anualmente por la organizacién. Con base en las
necesidades identificadas, se elabora un Plan de Forma-
cién Anual, en el que se planifican, detallan y conforman
las iniciativas formativas a abordar durante el ejercicio. En
el disefio de estas iniciativas se tienen en cuenta diferen-
tes criterios como el de adecuacién a los objetivos estra-
tégicosy a los requisitos de los puestos, y el de eficacia,
teniendo en cuenta aspectos logisticos, econdmicos y de
duracién. Ademas, es necesario el compromiso de los
directoresy gerentes en la deteccion de necesidadesy la
implantaciény seqguimiento del Plan de Formacién.

La formacién impartida a los empleados es especifica 'y
depende del puesto de trabajo a cubrir y de las necesi-

PROGRAMA CONOCE TU EMPRESA

Este programa ofrece a los empleados de la Mutua la posibilidad de participar en una iniciativa de
rotacion transitoria en la que se comparten dias de trabajo con diferentes dreas de Pelayo. Esto
permite, entre otros beneficios, promover el traspaso de conocimientos y mejores practicas, dotar a los
empleados de una experiencia multifuncional, ampliar la visién del negocio y mejorar su conocimiento

operativo y funcional.

Cambiar actitudes estimulando
el crecimiento y desarrollo
profesional, fomentando

la retencién de talento.

Incrementar la eficacia
y la competitividad en
la organizacion.

Generar una mejor
relacion y comunicacion
con los trabajadores.

dades de capacitacién identificadas. A grandes rasgos, la
tematica formativa se desarrolla en tres dmbitos:

» Formacion de integracion: dirigida a formar
alas distintas personas en el momento
de suincorporacion o adaptacion desde otras
funciones.

» Formacion para el puesto: la que se ofrece
con el objetivo de aumentar y/o actualizar el nivel
de conocimientos, competencias y funcionalidades
necesarios para el puesto de trabajo.

» Formacion estratégica-marco: permite la adaptacion
alas necesidades del futuro de la empresa, nuevos
proyectos/productos, personal clave, planes de
desarrollo, etc.

En este programa consolidado en 2016, tras tres afios desde su comienzo como proyecto piloto, han
participado 49 empleados, lo que supone el 4% de la plantilla.
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La inversion econdmica que se ha destinado en 2016 a
formacion al Grupo asciende a 260.000 euros.

Durante 2016, los empleados de la Mutua han participado
en 81 cursos de distinta tipologfa, que han supuesto la
ejecucion de 148 sesiones formativas. Estos datos de-
muestran la persistencia de Pelayo por seguir desarro-

NUEVAS TECNOLOGIAS EN MATERIA DE FORMACION

La Mutua, como empresa innovadora, sigue apostando por las Ultimas tendencias en materia de
formacién, a través de la utilizacion de la plataforma de formacion online eCampus y el disefio de
cursos con metodologfas dindmicas, de corta duracién y gran impacto.

Del total de horas de formacion realizadas, un 30% se han realizado a través de la plataforma

de formacion online eCampus, lo que ha permitido formar a todos los empleados de la Mutua en sus
puestos de trabajo, realizando cursos tan diversos como Atencién de Llamadas Conflictivas,

Plan de Fidelizacién, Gestion Documental, o el programa comercial La Voz Pelayo, asi como otros
cursos con metodologfa mixta como los del Nuevo Baremo.

exitosas de gestion y estrategia empresarial.

7.2.5 DESARROLLO DEL TALENTO

El éxito de la actividad llevada a cabo por la Mutua de-
pende fundamentalmente del desempefio de sus trabaja-
dores, y éste de su satisfaccién y motivacion. Es por esta
razon por la que regularmente se llevan a cabo iniciativas
encaminadas al desarrollo profesional de los emplea-
dosy su satisfaccion.

Por lo que respecta a la estrategia retributiva de la Enti-
dad, se ha implantado un modelo que favorece la merito-
craciay laretencion del talento, promoviendo asimismo la
equidad internay la competitividad externa.

Con la colaboracién del Instituto Great Place To Work,
Pelayo lleva a cabo de forma bianual la Encuesta GPTW
en la que se analiza la satisfaccion de los empleados
mediante la evaluaciéon de cinco caracteristicas fun-
damentales, que miden el grado de confianza de los
empleados hacia la organizacién: credibilidad, respeto,
trato justo, orgullo y compafierismo. En 2016, el nivel de

llando a sus empleados, ofreciendo de media un 25% mas
de horas formativas por empleado. El grado de satisfac-
cion general ha sido de 3,65 sobre 4 (3,60 en 2015).

Como proyectos a destacar, mencionar, entre otros, la formacion realizada en Solvencia Il y sobre

el Nuevo Baremo de Lesiones, motivado por la reforma del Sistema Legal de Valoracién del Dafio
Personal como consecuencia de accidentes de trafico, ya iniciada el afio pasado,

Programa de Fidelizacién o Habilidades de Negociacién para tramitadores. El Equipo Directivo ha
asistido a jornadas con ejecutivos de otras comparfifas con los que ha podido compartir experiencias

participacion en dicha encuesta alcanzé el 87,65% sobre
el total de la plantilla, aproximadamente 10 puntos mas
que en 2014,

Por lo que respecta al indice de Satisfaccién de los em-
pleados, el resultado obtenido en la encuesta en 2016
es del 66%, siendo éste 1 punto superior al trust index
de la edicién anterior y 3 puntos superior al promedio
de la Ultima edicion. Conocer y evaluar la percepcion de
los empleados sobre la organizacién, permite a Pelayo
elaborar los correspondientes planes de accién para la
implantacién continua de mejoras.

Ademas, se lleva a cabo un proceso anual de evaluacion
del desempeiio y rendimiento de los empleados, para
fomentar la mejora continua de sus conocimientos, ha-
bilidades y actitudes. Esta herramienta al servicio de los
gerentes, permite identificar las fortalezas y aspectos de
mejora de los equipos, para compartirlos con ellos y ad-
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quirir compromisos de trabajo y progreso. Este proceso permite obtener informacion sobre diferentes aspectos como
son la orientacion al cliente, resultados, autonomia y gestién de personas, ademas de medir la adecuacién de cada

empleado a su puesto de trabajo.

Durante el ejercicio 2016, se han incorporado mejoras en el proceso de evaluacién resultado de las aportaciones
trasladadas por los empleados tras los resultados de la encuesta de clima previa. Entre las medidas a desarrollar, Pelayo

quiere fomentar este sistema como una herramienta de
comunicacion y desarrollo, asi como aumentar la partici-
pacion de los empleados en el proceso que demuestre la
implicacion de éstos en su propio desarrollo profesional.

En 2015, el 84,4% de los empleados han completado su
proceso de evaluacién. Ademas, el modelo de evaluacién
incluye un sistema de evaluacién 360° para directivos.

En 2015, 117 gerentes han sido evaluados por sus colabo-
radores, lo que supone el 84,2% de personas con equipo
asucargo.

7.2.6 CONCILIACION Y BENEFICIOS
SOCIALES

Anualmente son aprobados por el Consejo de Adminis-
tracion de Pelayo las medidas y beneficios sociales que
forman parte del Plan de Conciliacion. La continuidad
del Plan de Conciliacién durante los Ultimos afios ha
supuesto un aspecto muy valorado tanto interna como
externamente frente a muchas otras empresas que han
recortado su oferta en medidas y beneficios. La inversion
realizada para la gestion del Plan de Conciliacion ha sido
aproximadamente de 1.175.000 euros, de los cuales

MODELO DE LIDERAZGO :

En 2016, se ha creado un mapa
con 8 competencias directivas, con
un catdlogo de comportamientos
asociados que van a permitir a los :
directores y responsables tener

claves para gestionar eficazmente

a los equipos y cumplir los retos de

negocio.

ecccc0000cccscccne

eccccce

cerca de 600.000 corresponden a la Mutua, siendo la
principal partida el seguro de salud DKV, con un coste del
50% del total.

El Plan de Conciliacién y el Plan de Igualdad se desarro-
llan bajo el paraguas del Programa PROTAGONIZA TU
VIDA, que nace con el objetivo de facilitar el acceso a la
informacién relacionada con las medidas de conciliacion
y beneficios sociales.

PLAN DE CONCILIACION

Apoyo a

I er il en el

empleo

EMPRESA FAMILIARMENTE RESPONSABLE (EFR)

En 2016, se ha gestionado a través de Calidad de Vida del Empleado

el mantenimiento anual del Certificado EFR, el cual se obtuvo en 2008 y Pelayo
se mantiene en la categoria de Empresa PROACTIVA B+.

El Certificado EFR reconoce a Pelayo como Entidad que fomenta una
adecuada correspondencia entre la obtencion de resultados y la conciliacién
de la vida personal y profesional de su plantilla.

.
ececcoce

Flexibilidad
temporal
y espacial

Desarrollo
profesional

eccee

e eccccccccccce
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7.2.7 RELACIONES LABORALES

La totalidad de la plantilla de Pelayo estd cubierta por al-
guno de los siguientes Convenios Colectivos, de aplica-
cion a las distintas sociedades que conforman el Grupo:

7.2.8 COMPROMISO CON LOS EMPLEADOS

En 2016, la Mutua ha definido un modelo de comunicacién
interna como herramienta para transmitir toda la infor-
macion relevante y de interés para todos los empleados.

Asimismo, Pelayo lleva a cabo multitud de iniciativas y
actividades con los empleados enmarcadas en distin-
tos dmbitos y en linea con la misién, visién y valores de
Pelayo. Las iniciativas desarrolladas en Pelayo con los
empleados pueden ser clasificadas fundamentalmente
en dos ambitos de actuacion:

e Convenio Colectivo de seguros, rease-
guros y mutuas de accidentes 2012-2015
de aplicacion a Pelayo Mutua de Seguros,
Pelayo Servicios Auxiliares y Agropelayo.
Actualmente se encuentra en negociacion.

e Convenio Colectivo del sector de la mediacion
y de seguros privados 2016-2018 de
aplicacién a Agencia Central de Seguros.

Portal del empleado: Se trata de un portal online donde los empleados pueden consultar la informacién
mas relevante sobre Pelayo como informacion institucional (codigos y reglamentos, estructura organi-
zativa, Informes publicados, etc.), informacion de actualidad (noticias, eventos, etc.), informacién sobre
los diferentes departamentos, informacién de formacion, ofertas de empleo, medidas de conciliacién,
convenios colectivos, etc. y herramientas de trabajo y otras utilidades (aplicaciones, vacaciones, gastos,
etc.).

Canal Calidad de Vida: Calidad de Vida del empleado es uno de los principales canales de comunicacion
entre los empleados y la empresa. Su principal objetivo es el de ofrecer un apoyo concreto, tangible e
individual al empleado que lo requiera, tanto sobre temas estrictamente profesionales, como sobre
situaciones personales que de forma directa o indirecta pueda interferir en el desarrollo de la actividad
laboral. Las comunicaciones realizadas tienen un cardcter estrictamente confidencial, garantizando la
privacidad de la informacién recibida.

Desayunos con el Presidente: A lo largo del afio el Presidente celebra varios desayunos con empleados
de distintas zonas para conocer sus inquietudes y conocer aspectos de mejora.

z

Jornada de formacion Equipo Direccion: Con una periodicidad trimestral se celebran jornadas en las
que ponentes externos hacen una ponencia sobre el modelo de gestién de la empresa que representan. A
estas jornadas asisten los miembros del Consejo Administracién, los Directores y algunos responsables
de drea.
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Jornada Directores: Una vez al afio se celebra unajornada dirigida a Directores y responsables de drea
para explicar las lineas estratégicas que se van a sequir a lo largo del afo.

Convenciones Mediadores y Corredores: Se celebra una vez al afio una convencion dirigida a media-
doresy corredores, donde se da a conocer la aplicacion del Plan Estratégico en su actividad.

Jornadas comerciales Responsables: Una vez al afio se celebra unajornada con Gerentes y Respon-
sables comerciales para establecer las directrices del afio y fomentar el trabajo en equipo.

Jornadas comerciales “Programaincentivos”: Una vez al afio se celebran jornadas con los comercia-
les que mejores resultados han obtenido, donde se comparten actividades en equipo.
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Premios anuales Cultura de Empresa: En la Jornada anual de Directivos previa ala Asamblea General
de Mutualistas, celebrada cada afio en el mes de marzo, se hace entrega de los Premios de Cultura de
Empresa por el Consejo de Administracién de Pelayo. Esta convocatoria fue creada con el objetivo de
reconocer el mérito de aquellos empleados, o equipos, que de manera especial y durante el afio se han
distinguido por representar los valores de la empresa, denotando un estilo personal que los ejemplifica
y sirve como referente para el resto de la plantilla. Los premios quedan repartidos en tres modalidades
que se corresponden a su vez con los valores de la Mutua. En marzo de 2016 se entregaron los premios
de la convocatoria de 2015, como resultado de la valoracion de las 75 candidaturas presentadas. Asi-
mismo, se reconoce la implicacién solidaria durante el afio de uno de los empleados del Grupo en las
acciones llevadas a cabo por Fundacion Pelayo.

Premio Premio Premio Premio

Compromiso Cercania Caracter Solidario
Ana M2 Meana Cristina del Emprendedor Fundacién
Gonzélez Cerro Martin SandraSanchez Ana Isabel
: : Domingo Santamaria
: Herndndez

OTRAS INICIATIVAS:

e Campus Vicente del Bosque: anualmente Pelayo ofrece la oportunidad de disfrutar de 8 plazas
gratuitas en el Campus Deportivo Vicente del Bosque a hijos/as de empleados de Pelayo.

¢ “Unanoche que nuncaolvidaran”: en junio en Getafe, nifios cercanos a Pelayo, principalmente hijos
y sobrinos de empleados, tuvieron la oportunidad de vivir una experiencia Gnica acompafiando en su
salida al campo a los jugadores de la Seleccién Espafiolay de la Seleccion contraria.

e “Pelayo con La Roja": Pelayo ha acompanado a la Seleccién Espafiola de Futbol tanto Absoluta,
como Femeninay Sub-21, en diferentes puntos de la geografia espafiola, con presencia de empleados,
mediadores y otros contactos de Pelayo.

e Concurso #EstarEnamorado: Apoyando la Camparia de Marketing #EstarEnamorado, que conté
con lacolaboracion de Raphaely sutema “Estar Enamorado es” y apoyando el lanzamiento del spot
de Pelayo 2016, tuvo lugar un concurso interno en el que los empleados tenfan que emular algunas de
las escenas del spot. El concurso resulté todo un éxito, recibiendo en poco mas de 15 dias 56 piezas
para el concurso, resultando ganadora la fotografia del equipo “Logistica Futbol Club”.
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» “Entrenando con La Roja”: medio centenar de personas, entre empleados y familiares, tuvieron
la oportunidad de presenciar uno de los entrenamientos que la Seleccidn realizé en La Ciudad del
Futbol de Las Rozas en su camino de preparacion para la Eurocopa de Francia. Entre los asistentes
al entrenamiento, un pequefio grupo de 6 nifios fue seleccionado para hacerse fotos con sus fdolos,
fotograffas que posteriormente se utilizaron en la campafia de marketing 2016.

e Concurso “Tengo una pregunta para el Seleccionador Nacional”: uno de los empleados de Pelayo
resulté ganador del concurso interno “Tengo una pregunta para el Seleccionador Nacional”y tuvo la
oportunidad de acudir a entrevistar en persona a Vicente del Bosque, entrevista que posteriormente
se difundi¢ tanto internamente como en redes sociales.

Este concurso, una vez mas, ha resultado todo un éxito, con mas de 200 preguntas recibidas y
contando con la participacion de empleados a nivel nacional.
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e Entrevistamos a lker Casillas, embajador de la Campafa #EstarEnamorado: lker Casillas ha sido
embajador de la campafia de marketing de Pelayo. Como refuerzo de esta accion en redes sociales,
hijos de algunos empleados grabaron un video hablando de la figura del portero de la Seleccién
Nacional y le trasladaron una serie de preguntas que posteriormente lker respondié desde Oporto,
dirigiéndose en primera persona a cada uno de los nifios participantes.

e “Pelayo se viste de rojo": Previo al comienzo de la Eurocopa 2016, Pelayo visti6 de rojo vy lucié
la pulsera de apoyo a la Seleccion. Desde todos los puntos de la geografia nacional se recibieron
fotografias de companeros luciendo su camiseta rojay su pulsera; los primeros, el Equipo de Direccion
al completo.

e “LaPefa Pelayo viajaaNiza”: Un grupo de 50 personas, entre ellos 25 empleados de Pelayo a nivel
nacional, convocados por diferentes motivos (ganadores del concurso “Tengo una pregunta para.. .,
los mejores comerciales ganadores del programa incentivo-formativo “La Voz de la Pefia Pelayo”, etc.)
viajaron a Niza en el autobus de La Pefia Pelayo, para presenciar el segundo partido de la Fase de
grupos que ha enfrentado a Espafay a la Seleccion de Turquia.
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7.2.9 PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES Y PROMOCION EN
LA SALUD

Pelayo cuenta con un Servicio de Prevencidn de Riesgos
Laborales que mas alld de cumplir con la legislacion
vigente en la materia, promueve la mejora continua de
las actuaciones, siempre con el objetivo de asegurar un
entorno de trabajo adecuado para todos los empleados,
tanto en lo referente a las condiciones materiales, como
ergondmicas y psicosociales. Este servicio establece la
estructura organizativa, las responsabilidades, las practi-
cas, procedimientos y procesos en materia de Prevencién
de Riesgos Laborales. Las principales actuaciones abor-
dadas durante 2016 en esta materia han sido, entre otras:

e FEvaluacion de los riesgos, existentesy
potenciales, de todos los centros de trabajo
de Pelayo atendiendo a las dimensiones
de drea, equipoy puesto de trabajo.

e Correccién de las deficiencias detectadas.

e Informacion a todos los empleados de los
riesgos existentes en su puesto de trabajoy
de las medidas preventivas para paliarlos.

 Elaboracion de Planes de Emergencia, Evacua-
ciény Primeros Auxilios de todos los centros.

e Formacion de todos los empleados en materia
de Prevencién de Riesgos Laborales.

e Controly seguimiento de las condiciones
de trabajo de cara a garantizar la seguridad
y salud de todos los empleados.

e Exdmenes de salud periddicos de los empleados.

La promocion de la salud en la empresa es uno de los
grandes objetivos definidos en el Plan de Accion Mundial
de la Organizacion Mundial de la Salud. Por este motivo,
Pelayo, a través de Pelayo Salud se compromete con la
idea de crear un entorno empresarial que promueva la
salud en todos sus ambitos, no solo en el laboral, apor-
tando informacion y herramientas a los empleados que
les permitan mejorar su salud.

La formacion es un aspecto clave en la Prevencion de
Riesgos Laborales. En 2016 se han impartido 162 horas
de formacion a 15 participantes. Entre estas iniciati-
vas cabe destacar los talleres de reeducacién postural
o mindfullness, con el objetivo de minimizar los riesgos
asociados a esos puestos de trabajo.

ccccoce

PELAYO SALUD

En 2016, la actividad de Pelayo Salud se ha
centrado en la promocién de los hdbitos
saludables de vida, principalmente a través
de la dieta saludable, con recomendaciones
de productos de temporada, recetas
semanales, y menus especiales dirigidos

a personas con colesterol, sobrepeso,
obesidad o diabetes.
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HITOS CLAVE 2016

Integrabilidad con los procesos de los proveedores y colaboradores.
Procedimientos de adquisicion de bienes y servicios consolidados.
Compras en las mejores condiciones de coste y calidad.

Aprobacion del Cédigo de Buenas Practicas y Conducta
Profesional para Colaboradores y Proveedores.

Compromisos ofrecidos por los proveedores en los servicios
prestados a los clientes.

7.3 RELACION DE CALIDAD CON COLABORADORES
Y PROVEEDORES

La Mutua contintia con la misma linea de equidad, rigor y cercania, estableciendo relaciones a
medio y largo plazo como base de los compromisos que tiene con todos sus clientes

Datos clave 2016

CANALES A TRAVES DE LOS CUALES SE CONTRATAN LOS SERVICIOS

Canal Canal Canal de 1 ¥
Agentes Corredores Venta Directa
<30 dias

El tiempo medio de
pago a proveedores

PROVEEDORES Y COLABORADORES
QUE PRESTAN SERVICIO A CLIENTES

DISTRIBUCION DE LA CARTERA
POR CANALES m 2.516 colaboradores
£®) ©) de asistencia de viaje
% 19.601 talleres
AGENT]? [ E— ,C OF}BE ,D,O?,ES de reparacién de vehiculos
48,77% 34,69%
f@ 175 reparadores
77777777 OTROS para la asistencia en hogar
9,84% — .
' 262 peritos
VENTA 1y para seguros de hogar y autos
DIRECTA

103 médicos

para facilitar la curacién y/o
estabilizacién de las lesiones

,% 356.431 gﬁ ?1.11%(%(9) Scolaboradores

b SlnleStrOS atendldos para la resolucién judicial
4 (Autos y Hogar) de las reclamaciones
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Entre los colaboradores y proveedores con los que la
Mutua trabaja cabe diferenciar a los colaboradores a
través de los cuales ofrece sus productos a los clientes
(agentes y corredores), a los prestadores de servicios
relacionados con los seguros contratados por los clien-
tes (proveedores de servicios de asistencia en viaje como
gruas, taxis, corresponsales y empresas de alquiler de
vehiculos, los talleres, los reparadores y los peritos) y el
resto de proveedores de otros productos y servicios
que la Mutua necesita para el desarrollo de su actividad.

Para promover un didlogo cercano y abierto la Mutua
cuenta con distintos canales de comunicacion que se
adaptan a las necesidades de cada categoria de provee-
dor, lo que permite el intercambio de informacién de una
forma bidireccional y a todos los niveles, y la actuacion
coordinada, teniendo siempre como objetivo la satisfac-
cion de las necesidades del asegurado.

7.3.1 ASPECTOS GENERALES DE LA RELACION CON COLABORADORES Y PROVEEDORES

En la relaciéon con sus proveedores, la Mutua fomenta la transparencia y la igualdad de oportunidades. Con esta
intencion se definié el Protocolo de los procesos de gasto y compra de bienes y servicios, asi como la Politica de
homologacién de proveedores, donde se establece la forma de actuary los principios que se deben respetar en todo

proceso de compras.

IDENTIFICACION
DE LA NECESIDAD
DE COMPRA

Pelayo tiene en cuenta diferentes criterios en la selec-
cion de sus proveedores para asegurarse de la cali-
dad y la responsabilidad asumida en la prestacién de
servicios o el suministro de productos. Pelayo ademds
busca establecer relaciones a largo plazo en las que la
colaboracién suponga beneficios para ambas partes. La
mejora continua, la eficiencia y la buena gestion son
elementos que deben definir alos proveedores de la Mu-
tua, ademas de su compromiso con la conciliacion de la
vida laboraly personal.

La homologacién de proveedores tiene como objetivo
asegurarse del cumplimiento de una serie de requisitos
legales, financieros y de solvencia, fiscales, técnicos y de
Responsabilidad Social Corporativa (que hacen referen-
cia alos diez principios indicados en el Pacto Mundial de

PROCESO DE COMPRA

« Peticién de ofertas (solicitud de mas de 3
ofertas y prioridad para proveedores
homologados).

« Evaluacién de ofertas (implicacion de
diferentes agentes —Area de Compras, Mesa
de Compras, Mesa de Compras Ampliada-
segin importe).

+ Negociacién y resolucion.

las Naciones Unidas y que quedan igualmente reflejados
en el Cédigo Etico de la Mutua). Como resultado del pro-
ceso de homologacién, la Mutua pretende cumplir con
los objetivos de garantia de suministro, verificacion de
la calidad técnica y econdmica y con el cumplimiento
de los principios y codigos de conducta asumidos por

Pelayo.
Los diez principios del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas :
: pueden consultarse en la pagina
web www.pactomundial.org
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7.3.2 DISTRIBUIDORES

La Mutua contintia con la misma linea de flexibilidad en la
distribucién comercial fijada en afios anteriores, dentro
de la estrategia de multicanalidad, que permite ofrecer
sus productos a los clientes donde estos los demanden 'y
por el canal que los soliciten.

Los distribuidores representan una pieza fundamental en
la Mutua, ya que son el principal punto de contacto con
los asegurados y los potenciales clientes. Por ello, su re-
lacion debe ser dindmicay activa, fomentandose a través
de distintos canales de comunicacién, y debe buscar el
beneficio mutuo. Mientras que los distribuidores generan
negocio parala Mutua, ésta favorece el desarrollo profe-
sional de los mismos.

AGENTES

Una estrategia de desarrollo de negocio basada en el
desarrollo del cliente implica disponer de un canal con
un alto conocimiento y gran cercania al cliente, sefias de
identidad del canal agencial. El Canal Agentes representa
el 48,7% del negocio total de Pelayo gracias a la aporta-
cion de un total de 519 agentes (31/12/2016).

En 2016, el Canal de Agentes ha focalizado sus esfuerzos
en la mejora de la rentabilidad del negocio aportado y
en el desarrollo del negocio con los clientes y, en esta
linea, se ha demostrado esencial el papel de la Cuenta de
Seguros Pelayo.

También se ha trabajado en la mejora de los ratios de di-
versificacion del negocio, elevando el peso de las ventas
de No Autos del 25% al 28% en 2016.

Con el fin de optimizar la rentabilidad y eficiencia, se ha
seqguido profundizando en la tarea de externalizacién de
puntos de venta de la filial ACS, con la cesion de un total
de 79tiendas a cierre de 2016. Las tiendas cedidas siguen
funcionando bajo el formato de Agentes Representantes.

Distribucién de cartera
por canales

AGENTES

ACUERDOSDE -
DISTRIBUCION -

B \

34,69%

Volumen de primas
segun tipo de mediador

AGENTES
CON IMAGEN

43%

AGENTES
SIN IMAGEN

AGENCIA
CENTRAL
DE SEGUROS

XY

El Canal ha seguido mejorando los
ratios de productividad, consiguiendo
una facturacién superior (1,4%) con
una plataforma de agentes mas
pequefia (519 vs 541 en 2015).
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Puntos de venta con imagen de marca

2014 2015 2016
Agencia Central 99 87 7l
Agentes representantes 131 150 191
Total 230 237 262
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La red de agentes distribuidores estd gestionada por
cuatro direcciones territoriales dentro del territorio
espafiol, cada una de ellas con un equipo de personas
cuya responsabilidad consiste en incentivar y esta-
blecer relaciones de apoyo a los distintos agentes en
cualquier necesidad que puedan desarrollar. Ademds,
existe un gran nimero de herramientas y canales de
comunicacién a disposicién de los agentes, con multitud
de funcionalidades relacionadas con el acceso a los apli-
cativos transaccionales de los distintos productos, acce-
so a formacién a través del portal e-learning, noticias y
otros contenidos:

CONVENCION ANUAL

En el mes de febrero los mejores agentes fueron convocados (unos 100) a una jornada de trabajo en la
que, ademas de presentar los resultados y proyectos de la Mutua, se presentaron las novedades del afio
en productos, promociones, herramientas. .. Este afio el foco se ha colocado en las palancas a desarrollar

para tangibilizar la orientacion al cliente de Pelayo.

cercania entre la Mutua y sus agentes.

OBSERVATORIOS

Dos veces al afio se convoca una sesion por territorial con un nimero variable de agentes, entre seisy
ocho, con el objetivo de plantear posibles mejoras en la gestion del Canal Agentes. Las conclusiones son
objeto de planes de accion a implementar en un espacio temporal inferior al afio. En 2016, las sesiones
fueron enfocadas a analizar los programas de fidelizacién de clientes y las necesidades de una agenda

comercial mas integrada en las rutinas.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Cadaano Pelayo encarga a ICEA la realizaciéon de una encuesta telefénica de satisfaccién de sus agentes
sobre aspectos relacionados con la oferta de valor que pone a su disposicién: formacién, producto,

herramientas...

de los aspectos peor percibidos por los agentes.

e Portal del Empleado para Agencia
Central de Seguros.

e Portal del Mediador para agentes
conimageny sinimagen.

Ademas de la comunicacion cotidiana que se produce
en el dia a dfa de la gestién, Pelayo articula una serie de
medidas para reforzar los vinculos con sus agentes:

Adicionalmente se entregaron los premios a los mejores distribuidores y se reforzaron los lazos de

Esta encuesta se realiz6 sobre la red de otras 14 compafifas, suponiendo alrededor del 80% del sector,
y los resultados fueron ponderados con el resto, dando lugar a planes de accién especificos de mejora
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Los procesos de captacion y contratacién de nuevos
agentes son realizados teniendo en cuenta criterios
como el potencial comercial del candidato, el riguroso
cumplimiento de la normativa marcada por la Direccién
General de Seguros y la adecuacién del perfil del agente
alamision, vision y valores de Pelayo. En este proceso se
busca cumplir con el objetivo de cobertura poblacional,
aumentando la capilaridad del canal para llegar al maximo
numero de potenciales clientes. En su apuesta por la cali-
dad, Pelayo prioriza la captacion de agentes con imagen,
que, ademads de su capacidad comercial, ofrecen a todos
los clientes un mejor servicio y tangibilizan los valores de
laimagen de marca.

CORREDORES

A diferencia de los otros canales de distribucion, los co-
rredores trabajan con diferentes aseguradoras y son
ellos los que directamente mantienen el contacto, facilitan
la ofertay en Ultima instancia contratan con el cliente.

Los corredores comercializan los productos de Pelayo
bien a través de un aplicativo propio, o bien a través de
los multitarificadores, donde la oferta de Pelayo esta
presente en virtud de los desarrollos ad hoc con cada uno
de ellos. Mediante este canal la Mutua busca una estrate-
gia de capilaridad con el objetivo de llegar a potenciales
clientes que por otros canales puedan quedar fuera de
su alcance.

Durante el gjercicio 2016 se ha consolidado la estrategia
del Canal de Corredores basada en tres pilares basicos:
rentabilidad, diversificacidny crecimiento. La positiva
evolucion de esta estrategia viene fundamentada por la
segmentacion de la plataforma de corredores, que permi-
te aplicar de forma personalizada las diferentes palancas

XY

Cada afio se realizan unas 300
auditorias de compras a los agentes
con imagen, en las que, ademas de
comprobar el uso de la marca, se
analiza la adecuacién de las rutinas
comerciales al modelo de Pelayo.

eecscccccce
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de una manera mas eficiente y asf optimizar la evolucién
adecuada de cada segmento, con el fin de garantizar un
desarrollo rentable del mismo.

En 2016, fruto del desarrollo estratégico, se ha optimizado
la plataforma de corredores, mejorando sensiblemente la
capilaridad y rentabilidad del negocio que se comparte.

eccce

La cercania y profesionalidad de la
Red Comercial de Gerentes junto con
los cada vez mas afianzados valores
de Calidad y Compromiso de Pelayo,
estdn consolidando y fidelizando

la plataforma que supera los 1.000
Corredores.
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Rentabilidad

Diversificacion

Crecimiento
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VENTA DIRECTA

En 2016, se ha comenzado a desplegar con éxito el Plan
Estratégico Trienal de Venta a Distancia en su primera
parte, produciéndose una mejora de la rentabilidad es-
pecifica del canal muy importante. Este plan contemplaba
para 2016 una mejora de la rentabilidad del canal, que
permitiria abordar la segunda fase del mismo en 2017 y
2018, afios en los cuales, el canal de Venta a Distancia,
debe de convertirse en un canal de crecimiento de la En-
tidad, y paralo cual se apoyard en una transformacién de
las tecnologias de contrataciény relacién con los clientes
en el entorno digital.

Igualmente, se ha continuado con una relevante depura-
cion de las carteras no rentables a lo largo del ejercicio,
iniciada ya en ejercicios anteriores. Por ello, |a totalidad
del canal de Venta a Distancia ha decrecido en la comer-
cializacion de autos en 2016 un 33,4%.

Sin embargo, la prima media en el canal de Venta a Dis-
tancia ha crecido en un 6,4% en autos, con un incremento

de 19,56 euros sobre 2015, y en un11,2% en hogar, con un
incremento de 18,17 euros en el canal.

Es importante destacar la continuidad con el trabajo de
mejora en generacién y trazabilidad del tréfico, asi como
con la mejora en la aplicacion de las técnicas de venta
y modelo comercial en el equipo de ventas telefénicas.
Ejemplo de ello es el mantenimiento de los ratios de
actividad y conversion a niveles razonables, a pesar del
incremento de la prima media producido en la contrata-
cion, y de la mayor seleccion que se ha producido en los
perfiles de contraccidn, en la blisqueda de una mejora en
la calidad de la contratacién como antes se indicaba.

La Entidad ha continuado durante 2016 con un modelo
especifico de gestion de los comparadores, dichos
modelos cada vez tienen mds importancia en el sector
asegurador y requieren un modelo de gestion especifico.

Rentabilidad del canal

PLAN DE
VENTA A

DISTANCIA

Crecimiento del canal

ACUERDOS DE DISTRIBUCION
Y GRANDES CUENTAS

Respecto a los Acuerdos de Distribucién, la Entidad ha
seguido potenciando los acuerdos existentes con notable
éxito, como es el caso de Santalucia, DKV, Aviva, Mutua
de Propietarios, Mutua de Pamplona, Seguros El Corte
Inglésy Caja Rural Castilla La Mancha.

En cuanto a las Grandes Cuentas, se contintia con el ob-
jetivo de incremento de la diversificacién en producto en
acuerdos relevantes como son el RACE, Seguros-Broker,
RSM, El Corte Inglés y Proyectos y Seguros.

En automdviles, se mantiene el acuerdo alcanzado con
Hyundai, siendo el proveedor de seguros de la marca.

2018

Ademads, se ha alcanzado un nuevo acuerdo de distribu-
cién con Honda.

Se consolida la relacién con las principales Asociaciones
del sector, tanto a nivel institucional, Adecose y Fecor;
como con aquellas que tienen un cardcter mds mercantil,
como son Apromes, E2000 Asociacion, Centerbrok, E2K,
Espabrok o Cojebro, aprecidndose un importante incre-
mento de negocio y diversificacién.
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7.3.3 PRESTADORES DE SERVICIO

La Mutua ofrece a sus asegurados un amplio servicio de
profesionales colaboradores, que facilitan las necesi-
dades de los mutualistas en caso de accidente o averia.
Estos profesionales son médicos, clinicas, abogados y
procuradores, reparadores, grias y talleres, que estdn
preparados para subsanar el dafio material o resarcir el
dafo personal producido, asi como los diversos perjui-
cios.

Para poder prestar un servicio de calidad a los asegura-
dos es imprescindible contar con los mejores prestado-
res de servicios. Por ello, se ha fijado un procedimiento
de seleccién, mantenimiento y seguimiento bastante
similar al que opera con los proveedores, ya que los prin-
cipales criterios que son tenidos en cuenta son requisitos
legales, financieros, fiscales y técnicos, trabajando sola-
mente con prestadores de servicio homologados.

El objetivo principal de este proceso de seleccién es man-
tener lared dimensionada con el fin de ofrecer un servi-
cio excepcional a los clientes, contando con una amplia
cobertura en todo el territorio nacional y disponiendo de
los medios necesarios fuera de Espafia siempre en base
alos compromisos de calidad y coste. Asimismo, impulsa
relaciones estables a medio y largo plazo como base del
compromiso mutuo que la Entidad requiere de cara al
servicio prestado al cliente.

Ademds de la seleccidn, se llevan a cabo actuaciones de
seguimiento y evaluacion de los proveedores en los
que se tienen en cuenta indicadores tanto cualitativos
como cuantitativos a través de la informacién recogida, y
siendo especificos para cada tipo de colaborador.

SEGUROS

DE COCHE ASISTENCIA EN VIAJE
Y MOTO - Graas
- Taxis

o

- Corresponsales
- Empresas de alquiler
de vehiculos

N

TALLERES
O - Talleres de chapa y pintura
A - Talleres de lunas
pelayec ,

MEDICOS
PERITOS CLIENTES
ABOGADOS

SEGUROS REPARADORES

DE HOGAR

- Cristalerias

- Servicios técnicos

- Cerrajerias

- Empresas integrales

fad

PERITOS
ABOGADOS
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PERITOS e

Los peritos tienen atribuidas diferentes funciones en la Mutua. Por un lado, se encargan de realizar tasa-
ciones de cualquier tipo de dafio o siniestroy, por otro lado, tienen una funcion de controly seguimiento,
ya que se encargan de garantizar el cumplimiento de los indicadores especificos de cada prestador de
servicio descritos con anterioridad.

Pelayo ha contado en 2016 con 200 peritos para los seguros de coche y moto y 62 peritos para los
seguros de hogar. Nuevamente, Pelayo busca una red de peritos con amplia cobertura territorial con el
fin de facilitar un facil acceso al servicio por parte de los asegurados, evitando las esperas que derivan de
su traslado de un sitio a otro. Ademas, se lleva a cabo un proceso de seguimiento continuo en el que se
tienen en cuenta indicadores con criterios de eficiencia (coste medio y tiempos de actuacién, entre otros)
y calidad, relacionado con el nimero de incidencias abiertas.

Para una mejor comunicacion con los peritos, y con el objetivo de superar la barrera del continuo des-
plazamiento de los mismos, se ha puesto en marcha un nuevo aplicativo que funciona a través de una
conexion a internet en cualquier tipo de dispositivo mévil. En él, el perito dispone de distintas funcionali-
dades donde puede consultar los siniestros y encargos, asf como su calendario y la agenda programada
de servicios.

EQUIPOJURIDICO e

La Entidad trata de obtener una resolucion por via amistosa con el perjudicado en accidente de carretera
o siniestro en el hogar y lo obtiene en un 95% de los casos, pero si esto no fuera posible, dispone de un
equipo juridico formado por 186 letrados especializados y 1.034 procuradores para la resolucion judicial
de las reclamaciones. Los pagos a estos colaboradores han ascendido a 3,65 millones de euros.

SEGUROS DE COCHE Y MOTO

Asistencia en viaje

La Entidad ofrece los servicios de Asistencia en Viaje solicitados por los clientes de Pelayo mediante 2.516
colaboradores, como son gruas, taxis, corresponsales, empresas de alquiler de vehiculos, cadenas hoteleras,
etc. El servicio de asistencia de traslado del coche en grua continda siendo el mas solicitado, contando con la
colaboracion de 927 empresas de grias y otros servicios que han prestado ayuda en 300.539 ocasiones, con
un coste de 20,97 millones de euros.

1.146
927
4 6
Gruaas Taxis Corresponsales Empresas de
alquiler de
vehiculos
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Prestan servicios
para el traslado de
vehiculos, remolque,
reparaciones de
urgencia o rescate de
vehiculos asegurados

GRUAS

En muchas ocasiones, el primer contacto que reciben los asegurados con la Mutua es el
del servicio de gruas. Por ello, es de gran importancia que éstas cumplan con los requisitos
de calidad, eficiencia, buen trato e imagen. Con el objetivo de garantizar que el servicio es
prestado de la manera adecuada, se llevan a cabo procesos de seguimiento y evaluacion de
indicadores de calidad que tienen en cuenta criterios generales, que van desde el nimero
de incidencias reportadas en un periodo de tiempo determinado, al trato dado al cliente y
la imagen de las gruas, y en cuyo proceso participa la red de peritos de Pelayo. Asimismo,
se valoran las encuestas efectuadas y las reclamaciones o quejas recibidas de los clientes.
Durante el gjercicio se ha producido un importante avance en la integracién de protocolos de
comunicacion con flotas de grias para dar un servicio mas dgil a la vez que mantiene a sus
clientes debidamente informados.

Prestan servicio

para el traslado de
viajeros, teniendo
acuerdos tanto a nivel
individual como con
asociaciones

LAVAN)

Con el fin de conocer el nivel de servicio prestado de taxis y empresas de taxis, se valoran
las encuestas efectuadas y las reclamaciones o quejas recibidas de los clientes. Existen
multitud de indicadores cualitativos y cuantitativos que quedan agrupados en tres dmbitos:
incidencias en servicios de asistencia para traslados de asegurados (imposibilidad de con-
tacto, tiempo de espera elevado, rehtse de servicio después de la asignacion, entre otros),
incidencias en verificaciones de vehiculos (niimero de incidencias acumuladas tanto a nivel
de provincia como de proveedor) e incidencias de trato.

Prestan servicio en
el extranjero tanto a
los vehiculos como a
las personas (gruas,
taxis, ambulancias,
hospitales, intérpre-
tes, etc.)

CORRESPONSALES

Ademds de prestar un buen servicio en el dmbito nacional, es necesario que los asegurados
cuenten con la tranquilidad de saber que, estén donde estén, van a poder disponer de la
asistencia que necesiten en cualquier momento. Por ello, desde la Mutua se trabaja con
corresponsales fuera de Espafia, realizandose, al igual que en los casos anteriores, un se-
guimiento periddico con el fin de cumplir con los requisitos de calidad exigidos.

Prestan servicio con
el fin de proporcionar
alos asegurados

un vehiculo para
continuar su viaje o
durante un periodo
mas largo en funcién
de su cobertura

EMPRESAS DE ALQUILER DE VEHICULOS

Las empresas de alquiler de vehiculos prestan servicio a aquellos asegurados que, en el
caso de haber sufrido una incidencia, se vean en la necesidad de utilizar un vehiculo de
sustitucion. En este caso, anualmente se revisan los acuerdos de las tarifas pactadas, ade-
mds de las posibles quejas y reclamaciones que los clientes hayan interpuesto contra este
servicio.

Prestan servicio en
los paises que inte-
gran la Unién Europea
y los paises adheridos
al Sistema de Carta
Verde

REPRESENTANTES EN EL EXTRANJERO

La cobertura del seguro de automéviles de Pelayo se circunscribe a los accidentes ocurri-
dos en los paises que integran la Unién Europeay los adheridos al Sistema de Carta Verde,
mediante representantes que prestan sus servicios alli. Continta el acuerdo de colabora-
cion con Dekra Claim Services como representante en Marruecos, Rumania y Portugal, asf
como los acuerdos de representacion en Turquia, Bélgica y Reino Unido con Van Ameyde.
Ademds, Pelayo cuenta con corresponsalias en Alemania, Austria y paises de su entorno a
través de CED y Becier en Andorra.
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Parael proceso de seguimientoy evaluacion de los proveedores de griias también se llevan a cabo encuestas de satis-
faccion automaticas. En las mismas se realizan una serie de preguntas para valorar la calidad del servicio prestado, la
satisfaccion del cliente y la profesionalidad y trato del proveedor. Posteriormente, toda lainformacion es contrastada
yvaloraday en funcién de los resultados obtenidos se identifican posibles acciones a acometer.

Todas las modificaciones que puedan derivar de este proceso serdn actualizadas en la base de datos de Pelayo en una
labor de mantenimiento de lared de proveedores que permitird identificar necesidades e ineficiencias, dando comien-
zo nuevamente al proceso de seleccion. En 2016, se han realizado 48.522 encuestas, obteniendo una puntuacion
media de 8,05 (sobre 9), siendo especialmente bien valorado el trato, profesionalidad y amabilidad del personal de
lagria. EI 97,7% de los encuestados recomendarian el servicio de Pelayo.

Codigo de buenas practicas y conducta profesional para colaboradores
y proveedores de Pelayo

La Entidad ha aprobado en 2016, un cédigo de conducta para colaboradores y proveedores basado
en comportamientos concretos que deben cumplirse, relacionados con:

o Fticaempresarial.

e Cumplimiento de la legalidad.

 Lealtad en la competencia e integridad profesional.

e Relaciones laborales y respeto a los derechos humanos.
e Respeto alos datos confidenciales y la propiedad intelectual e industrial.
e Buenas prdcticas ambientales.

» (alidad en los servicios prestados (capacidad técnicay empre-
sarial) y cuidado en la atencion al cliente.

e Objetividad e independencia.

En cada uno de los principios, se detallan los valores éticos que son fundamentales y deben
guiarnos en todas las acciones realizadas. Los colaboradores y proveedores de Pelayo deberan no
solo conocer y respetar este codigo de conducta profesional, sino también aceptarlo y vigilar su
cumplimiento.

/0
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Talleres

Pelayo trabaja con una extensa red de talleres relaciona- Y evaluacion de los talleres se realiza teniendo en cuenta
dos con la reparacion de siniestros de automéviles, aun-  1as quejas y reclamaciones interpuestas por los clientes,
que predomina el colectivo de talleres especializados en ~ ademas de las informaciones aportadas por los peritos.
reparaciones de chapa y pintura. En total emplea 19.601
talleres de reparacién de vehiculos en la reparacién de
dafios de los vehiculos asegurados y en reparaciones de
lunas (1110 talleres acristaladores cuya funcién principal
es exclusivamente la sustitucion y reparacion de lunas
ofreciendo un alto grado de especializacion en este tipo
de intervenciones).

Una buena comunicacién con los talleres es clave para el
desarrollo del servicio de forma satisfactoria. Por ello, la
Red de Talleres Garantizados de la Mutua cuenta con he-
rramientasy servicios que permiten una gestion mas sim-
pley dinamica de las actividades que se llevan a cabo de
forma diaria en los talleres aumentando la funcionalidad
y el intercambio de informacién de forma bidireccional.

En 2016, contintia creciendo el nimero de talleres cola-
boradores que garantizan a los clientes de Pelayo la re-
paracién de los dafios de su vehiculo en 72 horas, siendo
el volumen actual de 893.

Los pagos totales a la red de talleres ha sido de 118,41
millones de euros.

En su gestién, y con el fin de prestar un servicio de cali- Distribucion de talleres
dad, la Mutua diferencia los talleres garantizados frente
al resto. El objetivo principal de la seleccién de talleres es
dotar de cobertura geogréfica ala Red de Talleres Garan-
tizados a fin de poder ofrecer el mejor servicio a todos
los asegurados alli donde lo requieran, sin necesidad de
realizar grandes desplazamientos. Para la seleccion de
talleres se tiene en cuenta la cobertura geograficay, una
vez seleccionada la zona, se consideran criterios técni- —

cos, de calidad y econémicos. El proceso de seguimiento Talleres de chapa y pintura Talleres de lunas

18.491

1.110

Principales canales de comunicacién:

e Agenda tallery agenda express: Permite al taller conocer las citas de
vehiculos de Pelayo e informar a Pelayo sobre las mismas.

» Taller-Calendario: Permite al taller actualizar informacién de contacto e
informar de la disponibilidad de su taller para vehiculos de Pelayo.

¢ Incidencias: Permite al taller visualizar la informacion justificativa
de los retrasos en los que ha incurrido.

» Consulta notificaciones: Permite al taller consultar las comunicaciones enviadas por Pelayo
mediante la Aplicacion de talleres.

» Autofacturacion: Permite al taller autogestionar el cobro de sus reparaciones.
» Consulta pagos al taller: Permite al taller consultar los pagos recibidos de Pelayo.
e Fototasacion.

* Nuevo sistema de facturacién con talleres de cara a minimizar las
cargas administrativas y agilizar los procesos de pago.

Equipo médico

Pelayo ofrece a los lesionados que han sufrido un menoscabo en su salud, derivado de un accidente de trafico, un
equipo de expertos en salud, que trabajan para facilitar la curacion y/o estabilizacion de las lesiones. Para ello, esta red
asistencial sanitaria dispone de 103 médicos valoradores, 10 peritos consultores y 1.437 centros colaboradores. Los
pagos a estos profesionales suman 2,24 millones de euros.
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SEGUROS DEL HOGAR

Alo largo de 2016, en el Ramo de Hogar se ha lanzado
la gama de seguros de Hogar Compromiso. Se trata de
una serie de productos llenos de ventajas y configura-
bles para adaptarse a las necesidades de cada cliente.
Ademas, en hogar se ha incorporado el Compromiso A
Tiempo, mediante el que la Mutua se compromete con los
asegurados a prestar unos niveles de servicio en caso
de siniestro y en caso de no cumplirlos les devuelven su
dinero. Este Compromiso A Tiempo es fruto de la apuesta
por la calidad de servicio. A través de él, Pelayo se com-
promete, una vez conocida la ocurrencia del siniestro, a
contactar en 1 hora, intervenir en un plazo de 3 horas en
siniestros urgentesy, en el resto, en un plazo de 12 horas
para contactar con el asegurado y cerrar la visita, y en un
plazo de 48 horas a que el profesional realice la primera
visita e inicie el proceso de reparacion.

También se han incorporado nuevas garantfas como
Averia de Electrodomésticos, Reparacién de Tuberias
sin causar Dafios e Infidelidad de empleados. Ademds,
los animales domésticos de los asegurados, a partir de
ahora, tendran cobertura de Responsabilidad Civil y Asis-
tencia Sanitaria.

Asistencia en el hogar

Pelayo facilita asistencia en el hogar 24 horas los 365
dias delafio, para solucionar todas las incidencias que pue-
dan ocasionarse en este ramo. El nimero de colaboradores
parareparar los dafos producidos a asegurados y perjudi-
cados de este tipo de seguros es de 175, con una facturacion
de15,44 millones de euros; cuenta ademas con 62 peritos,
con unos pagos totales de 1,65 millones de euros.

Reparadores

Para asegurar la calidad en la prestacion del servicio y
la cobertura territorial, Pelayo apuesta por los repa-
radores locales. La Mutua trabaja con cuatro grandes
grupos de reparadores: cristalerias, servicios técnicos,
cerrajeriasy empresas integrales.

Pelayo cuenta con un aplicativo a través del cual estd en
contacto permanente con lared de reparadoresy mediante el
cual se envian notificaciones a todos los actores que intervie-
nen en el proceso de tramitacién y reparacién de siniestros.

En la seleccion de los reparadores se tienen en cuenta crite-
riosy requisitos técnicos, como la experiencia, la conectivi-
dad con el aplicativo de gestion, y la certificacion de estar al
corriente de sus obligaciones tributarias, entre otros.

El seguimientoy evaluacion de lared de reparadores en
un proceso continuado en el que se realiza seguimiento
de distintos indicadores relativos principalmente al

eccee

Durante 2016, en el Ramo de Hogar, se han
incorporado nuevas garantias y coberturas:

e (Gama de seguros Hogar Compromiso,
iniciado parcialmente en 2015y
plenamente instrumentado en 2016.

¢ Incorporacion de trabajos
de electricidad.

e Revision eléctrica de la vivienda.

 Incorporacion de trabajosy
revisiones de fontaneria.

e Trabajos de carpinterfa como montaje
de muebles, cambio de bisagras, etc.

eecccscccccccsccccccsssscccce o

eccccoe

La Entidad continta ofreciendo, a través de la pdliza de
hogar, los servicios de revision de calderas, “el manitas”
y la cobertura adicional de averfas de electrodomésticos.

coste medio, tiempos de actuacion, calidad interna (in-
cidencias) y externa o percibida por el cliente (encuestas
telefonicas aleatorias a la finalizacion de los trabajos). En
funcion de los resultados de este proceso se implemen-
tan planes de accion concretos.

Distribucion de reparadores

110
38
12 15
Cristalerias Cerrajerias Empresas Servicios
integrales técnicos

© eeccccccsccccccsccscccccccccsce
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HITOS CLAVE 2016

Durante 2016 se ha ejecutado un ambicioso plan
de acciones dirigidas al desarrollo del negocio
con la actual cartera de mutualistas, que ha
generado un total de 2,75 millones de contactos.

7.4 ORIENTACION AL CLIENTE, NUESTRA PRIORIDAD

La orientacion de la Mutua hacia el cliente se manifiesta en todos los dmbitos de su actividad, ya que
los mutualistas son la razén de ser y la vocacidn de Pelayo y constituyen el eje sobre el que gira su
mision, su vision y sus valores

En Pelayo, el cliente es su prioridad. En este sentido y en el marco del Plan Estratégico, se ha establecido como linea
estratégica diferenciada a los clientes de la Mutua. El interés de Pelayo por prestar un servicio de calidad a los mu-
tualistas que permita fidelizarles a través de la excelenciay la diferenciacion constituyen el eje sobre el que gira su
misién, vision y valores.

Datos clave 2016

Tomadores de seguros por ramos:

Autos Hogar

<o o

77,8% 29,0% 6,1% de los clientes tienen

nacionalidad espafiola

Distribucion de los clientes

por territoriales: 933222

Mutualistas
26,5%
Zona Norte
24,5%
Zona Centrq
25,2% Distribucién por género:
Zona Este o o
" jage  296% T70,4%
v ~ ° .
— o Mujeres Hombres
e A

/3



7> Pelayo en 2016

La evolucién del nimero de clientes de la Mutua en los
Ultimos afios ha estado marcada por la estabilidad, al-
canzando en 2016 la cifra de 933.222. La antigtiedad
media de los clientes ha ido aumentando a lo largo de los
Ultimos afios, hasta situarse en 6,4 afios de media.

Tomadores de sequros por ramos

77,8%
29%
. 2,5% 1,3% 2,3%
—A A, A
Autos Hogar Accidentes Vida Otros

Clientes Calidad del
servicio
Confidencialidad
de datos
Comunicacién
Orientacién y satisfaccién
al cliente de clientes

Desarrollo de
productos

El seguro con mayor nimero de tomadores corresponde
al seguro de autos, representando el 77,8% del total,
seguido del seguro de hogar y el seqguro de accidentes.
En la Mutua, el 24,4% de los clientes cuenta con mas de
una poliza, siendo en la mayoria de los casos pdliza(s) de
autos junto con poliza(s) en otro ramo o mds de una po-
liza en autos. La densidad media de pdlizas contratadas
por los clientes ha ido aumentado en los ultimos afos,
alcanzando en 2016 la cifrade 1,36.

Pelayo esta presente en todo el territorio nacional, y asi también sus clientes:

Distribucién de la cartera de clientes por provincias

17,1%
Madrid

37%
Valladolid

44%

Sevilla

9,3%

Barcelona

4,3%

Valencia

% de distribucion de la cartera:

B> 9% 9% - 3,5% <35%
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PERFIL DEL MUTUALISTA

Se puede caracterizar al mutualista tipo de Pelayo como un hombre (70,4%), de nacionalidad
espafola (90,8%) y 53 afios de edad, residente en nicleos urbanos de mas de 10.000 habitantes
(82,7%), que presenta una antigiedad como mutualista de 6,4 afios y tiene contratados con Pelayo
una media de 1,36 productos, de los que 0,96 son seguros de automdviles, seguidos de hogar con
0,34 pélizas por cliente.

ceccscee

7.4.1 ORIENTACION AL CLIENTE

El Plan Estratégico de Pelayo establece el proyecto “Orientacién al Cliente”, como el proyecto clave de la Mutua. Con
este proyecto se pretende poner al cliente en el centro de la organizacién y ofrecerle una experiencia Unica y diferen-
ciadora. En este contexto, durante 2016 se ha seguido avanzando en las diferentes lineas de trabajo del proyecto de
Orientacién al cliente, con el claro objetivo de promover una diferenciacién entre las empresas del sector aseguradory
Pelayo y mejorar la satisfaccién del cliente.

Durante 2016 se ha lanzado el Plan de Fidelizacién Pelayo Premium,
Plan de Fidelizaciéon  con el objetivo de ofrecer a los clientes beneficios y ventajas diferentes
al precio que contribuyan a aumentar su satisfaccién con la Mutua.

Posicionamiento
y estrategia

Con el fin de mejorar el servicio a los clientes, se hallevado a cabo una
normalizaciony homogeneizacién de lainformacion. De este modo, se
persigue una mejora en la contactabilidad.

Conocimiento Homogeneizacion
einteligencia y normalizacion

Durante 2016 se ha continuado con el desarrollo de la Cuenta Seguros
Pelayo que permite a los clientes unificar sus seguros en una Unica
cuenta contando con importantes beneficios.

Cuenta Seguros
Pelayo

Procesos de gestion

Durante 2016 se ha continuado con la mejora de las comunicaciones por

Comunicaciones . . ) . .
escrito conlos clientes, con el fin de hacerlas mas sencillas y entendibles.

Con el objetivo de prestar un mejor servicio al cliente se estd implemen-
Herramientas Vision 360° tando una herramienta de vision 360°, la cual proporciona informacion
y sistemas completa del cliente sobre todos los productosy servicios que tiene con-
tratados con Pelayo, dotando de mayor eficienciay calidad al servicio.

7.4.2 CALIDAD DEL SERVICIO

La Mutua dispone de diferentes canales de comunica- Numero de reclamaciones
cién con los clientes, con el objetivo de contar con la  recibidas por tema

informacién necesaria para mejorar su servicio de forma
continua. El Servicio de Atencion al Cliente se encarga SINIESTROS COMERCIAL

de atender y resolver las quejas y reclamaciones de los
de atender y resolver las quejas nes delos 54,02% 39,09%
gurados a través de un servicio de atencion telefé-

nica, a través de las oficinas o mediante comunicaciéon
escrita dirigida a los Servicios Centrales.

Ademds, la Mutua cuenta con la figura del Defensor del
Cliente que desde el 1 de enero de 2016 esta represen-
tada por D. Eugenio Gay Montalvo. Esta figura constituye
un actor independiente que garantiza un juicio imparcial
en la defensa de los derechos de los asegurados y per- MULTAS ASISTENCIA
judicados, siendo potestativo del reclamante dirigirse al =~ -z--c--ommmmo oo SR S
Servicio de Atencidn al Cliente o al Defensor del Cliente. 0,31% 6,62%
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En ultima instancia, en caso de que la reclamacién fuera
desestimada por la Mutuay/o por el Defensor del Cliente,
éste podria acudir a la Direccién General de Seguros. En
2016 esta Entidad harecibido 158 reclamaciones, frente a
las 151 de 2015, lo que supone un incremento del 0,49%,
prdcticamente insignificante. En base a la evolucién de
los dltimos afos, se mantiene una gestién alineada con la
busqueda sistemdtica de la satisfaccién del cliente.

Como muestra del compromiso de la Mutua con el cum-
plimiento de las clausulas y condiciones de los contra-
tos con los asegurados, en el caso en que las reclama-
ciones se resuelvan a favor del cliente, éste no pagara su
siguiente anualidad del contrato.

Durante 2016 la Mutua ha recibido 3.928 reclamaciones
y 188 quejas, que han sido resueltas en su totalidad a
cierre de enero de 2017. La mayoria de las reclamaciones
se reciben a través del Servicio de Atencion al Cliente y
estan relacionadas con la gestion de siniestros.

En 2016, el plazo medio de resolucion ha sido de 11,3
dias para las reclamacionesy de 1,5 dias para las quejas.

Ademads, para la Mutua es muy importante garantizar que
todos los actores implicados en el proceso de venta se
ajustan a los procedimientos y requisitos establecidos.
Para ello, la Mutua pone en marcha iniciativas de Mystery
Shopping en los principales puntos de venta (oficinas
propias, oficinas en centros comerciales y oficinas de
agentes representantes y no representantes). El tra-
bajo de campo es realizado por “pseudocompradores”
profesionales que representan a un perfil determinado
de cliente, con un amplio conocimiento tanto de los
productos como de la operativa. A través de una lista de
chequeo, definida previamente, estas personas evaltian
determinados aspectos de forma objetiva y subjetiva.

Asimismo, cabe destacar que la Mutua, en su compromiso
con el clientey con la calidad del servicio, ha desarrollado
un Plan de Continuidad que garantiza la prestacion del
servicio incluso en condiciones adversas que pueda afec-
tar a Pelayo. En este plan se determinan las actividades
criticas del negocio, necesarias para la continuidad de la
actividad, estableciendo medios alternativos de funcio-
namiento.

Entre los servicios prestados, los clientes asegurados en
Pelayo han declarado durante 2016 un total de 251.042
siniestros del Ramo de Automoviles y, por otro lado,
105.269 siniestros del Ramo de Diversos. La Entidad, un
afio mds, sigue teniendo la calidad del servicio prestado
a sus mutualistas como su principal valor, por lo que hace
seguimiento directo de indicadores especificos de satis-
faccién de los clientes a través de una empresa externa

eecccccccccce o

eeccsce

El Defensor del Cliente ha recibido 473
reclamaciones en 2016, habiéndose
resuelto el 100% del total.

e eecccccccccce

Durante 2016 se ha devuelto la cantidad
de 11.673 euros por el Certificado de
Garantia.

eccccce

Numero de reclamaciones recibidas por origen

3.455

3.371

3.219

426 473
162 151 158
m- a [
2014 2015 2016
Servicio de Defensor Direccién
Atencién al cliente del Asegurado General de Seguros

eeccsce

Los principales objetivos que se buscan
a través del Mystery Shopping son

la evaluacion del servicio ofrecido a
potenciales clientes y la verificacién del
cumplimiento de los procedimientos y
requisitos establecidos.

eeecccccscssccccce

ecccccccccsccce o

secscce

que realiza una valoracién y puntuacion de esta satisfac-
cion mediante encuestas especificas.

A cierre de este Informe la valoracién de la satisfaccion
global con el proceso de tramitacién por parte de los
clientes de Pelayo, arroja un resultado de 8,74 puntos
sobre10.
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eeeeccccccscccccs e

7.4.3 COMUNICACION Y SATISFACCION DE
CLIENTES

Ao largo de 2016 se ha seguido gestionando la relacién
con los clientes de la cartera manteniendo la estrategia
de cercania a través de un importante esfuerzo de co-
municacion proactiva. Asi, se ha ejecutado un ambicioso
plan de acciones dirigidas al desarrollo del negocio con

ESTUDIOS DE PERCEPCION

La Mutua viene realizando distintas encuestas y estudios que permiten conocer la percepcion y el
grado de satisfaccion que experimentan los clientes destacando, entre otros:

» Estudios de Experiencia de Cliente en Autos y en Hogar.

la actual cartera de mutualistas, que ha generado un total
de 2,75 millones de contactos, cifra que supone un nivel
de 2,94 contactos anuales por cliente.

eeccsce

eeccccscscsccccccsscce

 Trackings sectoriales de recomendaciones y atencidn de siniestros.

e Estudios de percepcidn y satisfaccion en el proceso de quejas

y reclamaciones y gestién de incidencias.

eccccce

Pelayo ha puesto a disposicién de los clientes distintos
canales de comunicacion que permiten, de forma sencilla
y eficaz, establecer contacto con la Mutua. En este sen-
tido, el Contact Center de Pelayo realiza una tarea fun-
damental, ya que a través del mismo se presta atencion
a gran parte de los servicios que requieren los clientes,
ademas de prestar apoyo a los distribuidores. Entre las
tareas desarrolladas por el Contact Center se encuentran
la gestion de todos los procesos de asistencia en viaje, el
servicio de grabacion de toma de partes y concertacion
de visitas al taller, la informacion sobre el tramite de un
parte o siniestro, el servicio de retencion y recuperacion
de clientes, servicios de consultay modificacién a la car-
teray servicios administrativos de apoyo telefénico rela-
cionados con documentaciény back office. Durante 2016
el Contact Center ha gestionado 2.650.194 contactos de
clientes, correspondiendo el 60% de ellos a servicios
relacionados con siniestros y el 40% a los de cartera'y
retencion.

En términos de negocio, durante 2016 se ha continuado
con las actuaciones de telemarketing dirigidas a la car-
tera de mutualistas. Se han desarrollado campafas de
venta cruzada en accidentes con las carteras propias a
través de plataformas especializadas en venta telefénica,
que han conformado el 0,73% de la totalidad de los con-
tactos y han supuesto la contratacion de 3.760 pdlizas.
Se ha desarrollado el negocio con los clientes por medio
de campafias a través de diferentes canales de comuni-
cacion, como han sido las promociones de productos de
Autos, Hogar y Vida-Ahorro. También se ha comunicado

agran parte de la cartera de clientes las ventajas y bene-
ficios de la Cuenta de Seguros Pelayo (con importantes
descuentos si agrupa todos sus seguros en la Entidad).

De igual modo, se ha seguido invitando a los clientes
recién incorporados a la Mutua, asf como a la cartera, a
que recomienden a sus amigos y familiares de cara a la
contrataciéon de sus seguros. Por esta via han llegado
8.738 nuevos clientes que han contratado su seguro de
automovil en 2016, que fueron recomendados por otros
tantos 8.483 clientes, lo que supone un ratio de 1,03
presentaciones por cliente.

Durante el ejercicio 2016 se han potenciado diferentes
actuaciones dirigidas a retener a aquellos clientes que
presentaban una mayor probabilidad o riesgo de aban-
dono. Estas camparias de retencion, fundamentadas
en acciones de precio especificas para los distintos
segmentos de clientes, sumadas al resto de actuaciones
y comunicaciones propias del negocio con la cartera de
clientes, han empezado a provocar efectos positivos en
el ratio de retencion, que se ha situado en el 84,1%.
Un resultado elevado, a tenor de la situacién econémica
general y en un escenario del sector que sigue marcado
por la captacién mediante agresivas politicas de precioy
fuertes campafias publicitarias.

Para conocer el nivel de satisfaccién de sus clientes, la
Mutua realiza de forma continua encuestas de satisfac-
cion para identificar oportunidades de mejora en la
gestion de los servicios y el trato al cliente.
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TRACKING SECTORIALDERECOMENDACION e

Pelayo participa en el estudio sectorial que elabora ICEA con formato de tracking en el que se encuesta al
cliente sobre su intencidon de recomendar, su satisfaccion e intencién de continuar con los seguros que
tiene contratados. De este modo, se obtiene el indice de recomendacion de su compafifa aseguradora con
el fin de contribuir al crecimiento rentable de la entidad y determinar las mejoras necesarias en las estrategias
de fidelizacion.

El estudio permite determinar el porcentaje de clientes promotores (entusiastas leales que ademds reco-
miendan la entidad), clientes pasivos (satisfechos pero vulnerables a ofertas de la competencia) y clientes
detractores (insatisfechos que pueden dafiar laimagen de marca).

Para los clientes recién llegados a la Entidad en 2016, el indice de recomendacion resultante (NPS) alcanzo
un 54,5%, muy por encima del dato de mercado (45,5%). Igualmente ocurre con los clientes que han renovado
y han hecho uso de su seguro, con un NPS del 50,5%, notablemente superior al del afio anterior (36,9%) y
también por encima de la media del mercado (48,7%).

ENCUESTAS DE SATISFACCION DELCONTACTCENTER e

Desde el Contact Center se realizan encuestas de satisfaccion al cliente una vez prestado el servicio solicitado
por el mismo en su llamada, y de forma automatica se ofrece al cliente la posibilidad de responder a unas
sencillas preguntas que conforman la encuesta.

Durante 2016 han completado la encuesta 339.834 clientes:

e E195% recomendarian Pelayo como compafifa aseguradora.
* EI98% valoran positivamente el servicio telefénico.

» EI99% valoran positivamente la atencion del operador.

ESTUDIOS DE EXPERIENCIA DE CLIENTES eeeeenn

La Mutua participa activamente en los estudios sectoriales que anualmente elabora ICEA a partir de la in-
formacion procedente de un campo telefdonico realizado sobre muestras de clientes proporcionadas por las
entidades aseguradoras participantes. Son estudios que analizan los aspectos de satisfacciony experiencia
de cliente en distintos momentos de su ciclo de vida:

» Enlacontratacion: el 96,2% de los clientes nos valoran por encima de 7 (94,7% en 2015).
e Cuando lleva un tiempo como cliente sin declarar siniestros: 83,3%, igual que el afio anterior.

e (Cuando se produce el siniestroy su tramitacion: 90,7%, frente al 90,2% del afio anterior.
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7.4.4 CONFIDENCIALIDAD DE DATOS

Pelayo aplicala politica de proteger y respetar al maximo
el derecho fundamental a |a privacidad de los datos
personales que recaba como consecuencia de su activi-
dad. Para lograr este objetivo se emplean todos los me-
dios, ya sean personales, técnicos o de cualquier indole,
que conduzcan a la consolidacion y mejora del nivel de
cumplimiento en estarelevantey sensible tarea de garan-
tizar y velar por el respeto de la normativa de proteccién
de datos personales.

Laimportante tarea de concienciacion que serealizaenla
Mutua, se materializa en las acciones que se emprenden
para tener permanentemente formados e informados a
los empleados en esta materia, lo que contribuye a per-
petuar la cultura de la empresa en el debido respeto que
merece esta especial e importante normativa. Ademas,
durante el afio 2016 se ha llevado a cabo la auditoria

7.4.5 DESARROLLO DE PRODUCTOS

La Mutua fomenta la innovacion de productos y servi-
cios que aporten valor y soluciones reales a través de
las garantias y coberturas, junto con un precio competi-
tivo y un servicio de calidad. En este sentido, a lo largo
de 2016 la Mutua ha seguido revisando sus productos,
realizando adaptaciones en sus garantiasy coberturasy
trabajando en los procesos de suscripcidny contratacion
con el objetivo de ofrecer a los clientes una experiencia
de compra orientada a brindarle productos realmente
adaptados a sus necesidades y a las caracteristicas de
los riesgos que contratan.

Siendo conscientes de los cambios en la movilidad que se
han producido en nuestra sociedad, Pelayo sigue apos-

Compromisos Pelayo

Pelayo se compromete con la prestacién de un servicio de calidad, innovador y eficiente. Por ello, dentro
del Ramo de Automaviles, y bajo el amparo de la Clausula 1:24:72, la Mutua se compromete al envio de
grdas en el plazo maximo de una hora, a prestar el servicio de peritos en 24 horas y reparar el vehiculo
del asegurado en 72 horas, siempre que el cliente deposite su vehiculo en la red de talleres de la Mutua
“Talleres Limite 72 horas” donde se garantiza igualmente un servicio y atencién de alto nivel.

siguiente.

obligatoria en materia de proteccién de datos tanto en
lo referido a laadecuacién de los ficheros automatizados,
como la de los ficheros manuales, segln lo establecido
por el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, que
desarrollala Ley Organica15/1999 de Proteccion de Da-
tos de Caracter Personal (LOPD). El Auditor Externo en su
informe concluye que Pelayo se encuentra en un nivel muy
alto de cumplimiento de sus obligaciones en esta materia.

tando por los usuarios de motosy ciclomotores a través
de los productos que comercializan para este segmento,
con soluciones claramente orientadas a las necesidades
especificas de este tipo de vehiculos y a sus conductores
que demandan una mayor proteccion personal en caso
de accidente.

De igual forma, a lo largo de 2016, se han desarrollado
nuevos acuerdos de distribucion basados en el disefioy
lanzamiento de productos para programas de seguros de
fabricantes de automoviles. Frente a la oferta generalista
existente actualmente en el mercado, con un enfoque
claro orientado al precio, estos productos contemplan
factores diferenciadores que permiten una vinculacion di-

Ademas, en el Ramo de Hogar se establece el Compromiso A Tiempo, a través del cual Pelayo se
compromete, una vez conocida la ocurrencia del siniestro, a intervenir en un plazo de 3 horas en siniestros
urgentes, y en los no urgentes, a contactar con el asegurado antes de 12 horas para concertar la primera
visita del profesional y a iniciar el proceso de reparacion antes de 48 horas.

En el caso de incumplimiento de estos compromisos, el asegurado no tendra que pagar su seguro al afio
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recta con el fabricante a través de garantias y coberturas
exclusivas que aportan tanto beneficios para el Cliente
como para la Marca. Un ejemplo de esto son los acuerdos
con los fabricantes Hyundaiy Honda, alcanzados gracias
anuestro colaborador RSM.

En su compromiso con las personas con discapacidad y
de la mano de llunion, Pelayo ha desarrollado la Péliza
Compromiso. Un producto asegurador innovador que da
respuesta alas necesidades de coberturas especificas en
los ramos de automdviles y de hogar para personas con
discapacidad, que son dificiles de encontrar en el merca-
do, sin que ello suponga un coste adicional.

La Mutua, en su clara orientacién a la innovacién, esta
trabajando en una profunda renovacion tecnoldgica
en sus sistemas de gestion de pdlizas. Se trata de
una nueva herramienta que va a permitir el desarrollo

de productos de manera agil, flexible y adaptada a las
necesidades de los clientes. En este sentido, es el Ramo
de Hogar el que se esta desarrollando primero, pero en
los afios venideros continuardn el resto de productos de
otros ramos.

Cabe destacar el apoyo prestado a los seguidores de la
Seleccion Espaiiola de Futbol, para los que la Mutua
ofrece gratuitamente el seguro Aficion de La Roja, pro-
ducto que da cobertura de fallecimiento por accidente o
infarto y la asistencia en viaje al ir y volver del estadio en
las dos horas anteriores y dos horas posteriores al parti-
do, haciendo que los sequidores de la Seleccién puedan
estar mas tranquilos en sus desplazamientos a los parti-
dos. Una muestra mds del compromiso de la Mutua con
sus clientes como la aseguradora oficial de la Selecciéon
Espariola de Futbol.

Compromiso

A TIEMPO
.
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HITOS CLAVE 2016

En 2016 la Mutua ha destinado a la Fundacién
Pelayo 200.000 euros (un 6,4% de sus beneficios).

7.5 COMPROMISO CON LA SOCIEDAD Y EL ENTORNO

El compromiso de Pelayo se materializa en distintas acciones relacionadas con la innovacion, la
calidad, la sociedad, la comunicacién y con el medio ambiente

La actividad de la Mutua crea valor econémico y social para las economias donde opera. Por una parte contribuye al
bienestar de la sociedad evitando quiebras y dando la seguridad necesaria para la realizacién de inversiones y por otra
reinvierte la mayorfa de sus ingresos en la economia local.

Datos clave 2016

162.360

Retribucién a colaboradores
en la prestacién de servicios

@

400.028

Ingresos
de explotacion

103.016

Servicios directos a
mutualistas y beneficiarios

/ ©
N ” fi?/ Ogt:r|2>:53ccsl)egoradores
425.468
15318 Valor econémico

SN
Ingresos generado ﬁ_ 33.303
; . distribuid "
de las inversiones y dustnibuido El'. Administraciones publicas

10.122

Otros
15.741
T Incremento de las
inversiones

Todos los datos en miles de euros

19.748

Retribuciones a empleados
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Asimismo, la Mutua ha llevado a cabo los siguientes pro- .
yectos en beneficio de la sociedad:

* Hadestinado 200.000 euros a la Fundacion
Pelayo, correspondientes a la distribucion de
resultados del ejercicio 2015 (se destinardn
250.000 euros del resultado obtenido en 2016).

e Hafinanciado 21 proyectos de empleados.

7.5.1 CONTRIBUCION TRIBUTARIA

Con el objetivo de una mayor transparencia fiscal, se incluye a continuacién una tabla donde queda recogida la infor-
macion mas relevante sobre la contribucion tributaria de Pelayo:

Impuesto sobre Sociedades y retenciones soportadas

Se han donado 40.000 euros a los
damnificados del conflicto bélico en Siria,
20.000 euros para la reconstruccion de
Ecuadory 20.000 euros a los damnifica-
dos en Haiti por el huracan Matthew.

Se ha participado en 8 proyectos de ONG.

Soportado 1.576

1.216 3.684

Retenciones practicadas por rendimientos del trabajo

Recaudado 10.272

Cotizaciones a la Seguridad Social

8.905 10.590

Soportado 8.380

Recaudado 1.702

8.330 9.949

1.691 2014

Impuestos indirectos

Soportado 31.553

Recaudado 32.006

29.806 29.471

32.224 32138

Impuestos municipales

Soportado 910 782 710
Soportado 556 385 383
Recaudado 54 12 31
Total Soportado 42975 40.519 44197
Total Recaudado 44,035 42.832 44773

82



7> Pelayo en 2016

7.5.2 FUNDACION PELAYO

La Fundacion Pelayo se constituyo enjulio del 2005, sien-
do fruto de la conviccion de la Mutua de la necesidad de
revertir a la sociedad parte de los beneficios recibidos
de ella. Por este motivo, la fundacién recibe un minimo del
2% de los beneficios anuales de la Mutua.

La Fundacién cuenta con autonomia plena y esta regida
por un Patronato en el que participan personalidades
de reconocido prestigio como son: D. Marcelino Oreja
Aguirre -Presidente-, Diia. M@ Mar Cogollos Paja -Vicepre-
sidenta-, y los Patronos Dfia. Patricia Abril Sdnchez, Dia.
Anna M. Birulés Bertran, D. José Boada Bravo, D. Manuel
Conthe Gutiérrez, Dfia. Cristina Garmendia Mendizdbal,
D. José Antonio Martin Pallin, D. Juan Soto Serrano, Dfia.
Isabel Tocino Biscarolasaga, Dfia. Nuria Vilanova Giralt y,
actuando como Gerente, Diia. Cristina del Campo Pereiro.

Mencién especial cabe hacer a D. José M@ Aumente
Merino, hasta este afio Patrono de la Fundacion, que ha
cesado tras una larga trayectoria en esta institucion, tras
su jubilacion en Grupo Pelayo.

Construir una sociedad mas justa y solidaria es la
mision que guia a la Fundacidon Pelayo, teniendo como
principales objetivos el de coordinar las actividades de
Responsabilidad Social Corporativa que se llevan a cabo

ASIGNACION DE RECURSOS

ccccccce

El Patronato se retine como minimo dos
veces el afio. Estas reuniones tienen el
objetivo, entre otros, de aprobar las cuentas
anuales, acordar los proyectos sociales

a financiar, aprobar el Plan de Actuacion

y analizar los gastos incurridos y el
presupuesto disponible para el siguiente afo.

eccccccsccsccccce

cceccoe

desde la Mutua e incrementar las actuaciones sociales
promocionando el voluntariado, laayuda humanitaria na-
cional e internacional, asf como la promocién y atencién
alas personas en riesgo de exclusion por razones fisicas,
sociales o culturales.

Desde 2008 y tras una consulta a los empleados de
Grupo Pelayo, se identificaron los principales ambitos de
actuacién y su compromiso con la sociedad, centrando
los beneficiarios de su actuacion prioritariamente en te-
mas de infancia, principalmente en educaciény sanidad.

Anualmente, la Fundacién Pelayo presenta su Plan de
Actuacién, donde se recogen los dmbitos que enmarcan
las principales iniciativas puestas en marcha.

CONCURSO ONG

Con caracter anual la Fundacién Pelayo convoca un concurso para la financiacion de proyectos de grandes ONGy
asociaciones dirigidas a la infancia en materia de educaciény sanidad, tanto a nivel nacional como de cooperacién
internacional, con el objetivo de promover el voluntariado, la accion social y la ayuda humanitaria, entre otros.
Durante 2016 se han abordado los siguientes proyectos:

Cruz Roja: El proyecto consiste en un
programa de acogimiento familiar para

%

£\ #=w Fundacion Padre Garralda Horizontes
Abiertos: El proyecto consiste en un pro-
grama de ayuda a madres con nifios en

siste en el apoyo a un programa de re-
forma integral de la UCI pediatrica del
Hospital Nifio Jests de Madrid, para
mejorar la calidad de vida y las condi-
ciones de hospitalizacién de los nifios
y adolescentes gravemente enfermos
que ingresen en ella.

i nifios/as bajo medidas de proteccién, . . . .
Cruz Roja S P riesgo de exclusion social, que no tienen
con el objetivo de encontrar nuevas = ., o
. . ningun recurso, ofreciéndoles alojamien-
familias que puedan ejercer una pa- ! X
. . , to para garantizar el desarrollo integral
rentalidad social, para que los mas pe-
- . de los menores a la vez que las madres
quefios puedan crecer en un ambiente o -
participan en un proceso de formacion e
estable. . s
insercion laboral.
i Na6 Fundacidon Aladina: El proyecto con- Fundacion World Vision: El proyecto
Yundacisn Madina. World Vision®

consiste en mejorar y ampliar las instala-
ciones de un Centro de Educacién Espe-
cial, en una de las zonas mds deprimidas
de Bolivia, para garantizar la salubridad y
evitar la exposicién al contagio del mal de
chagas de los nifios con discapacidad que
alliresiden.
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CONCURSO EMPLEADOS, PATRONOS Y CONSEJEROS

Através de esta convocatoria anual se pretende crear unvinculo entre los empleados y la Fundacién Pelayo, con el
objetivo de aunar esfuerzosy dirigirlos hacia aquellas obras sociales con la que los propios empleados de la Mutua
estén mds comprometidos. Desde la Fundacion Pelayo se colabora con los empleados para apoyar su labor social
y contribuir tanto a la financiacion como a la difusion de proyectos en los que se participe a través de alguna ONG
o asociacion. Asi, durante 2016, la Fundacion ha participado en la financiacién de 21 proyectos, como por ejemplo:

Asociacién de Pardlisis Cerebral y ﬂ‘ﬁ: Federacion Espaiiola de Enfermedades
Patologias Afines (Aspace Avila): aSeMm  Neuromusculares (ASEM): El proyecto

El proyecto apoyado es de rehabili- busca el respiro familiar para nifios afecta-
tacién “orofacial” para que nifios con dos por enfermedades neuromuscularesy
pardlisis cerebral puedan, a través de sus familias, desarrollando habilidades
un software, mejorar los movimientos socialesy personales en un entorno adap-
del rostroy la expresion facial. tado, alavez que se proporciona un perio-

do de descanso a las familias cuidadoras.

Asociacion Médicos del Mundo: \,_.}/ Fundacion Deporte y Desafio: El proyecto
El proyecto desarrolla un programa 7 consiste en la creacién de un grupo de
de prevencion de la mutilacion genital ){“S entrenamiento continuado, con un entre-
femenina con nifiasyadolescentesme- | .. iotsese nador profesional, para deportistas con
nores de edad procedentes de paises distintas discapacidades, para practicar
del Africa Subsahariana. running en su modalidad adaptada: han-
dcycling.
Fundacié o Fundacion Sant Joan de Déu: El proyecto a desarrollar tiene por objeto el estudio de la toxi-

Sj@%an @ cidad del tratamiento de la leucemia aguda infantil, con el objetivo de analizar las variaciones
genéticas (polimorfismos genéticos), que se han asociado a los tratamientos quimioterdpicos.

AYUDA HUMANITARIA

Fiel al compromiso de ayudar alos que mds los necesitan, en 2016 Fundacion Pelayo ha querido mostrar su ayuda
alos damnificados por el conflicto armado en Siriay de lamano de UNICEF se ha sumado a un programa de mejora
sanitaria en el acceso al aguay vacunacion, y en materia educativa en el fomento de las matriculaciones escolares
y formacion laboral.

Por otro lado, las catastrofes naturales, como el terremoto que azoté Ecuador en abril de 2016, también han sido
objeto de apoyo por parte de Fundacién Pelayo, financiando, a través de Cruz Roja, la construccion de alojamien-
tos progresivos para mejorar las condiciones en las quedaron muchas familias tras el sefsmo.

Del mismo modo, también se ha apoyado a UNICEF y OXFAM Intermon para combatir la grave situacion de lazona
del sur de Haitf tras el paso del huracan Matthew.

CARRERAS SOLIDARIAS

Carrera Down Madrid: Por tercer afio consecutivo los empleados de la Mutua,
a través de la Fundacién Pelayo, han participado en la VI carrera popular que
ha celebrado Down Madrid, en beneficio de la prdctica del deporte y el ocio
saludable para las personas con discapacidad. En esta ocasién los empleados
pudieron participar en la carrera tanto como corredores, como voluntarios de
apoyo en los puntos de avituallamiento y a lo largo de todo el recorrido de la
carrera.
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ACTIVIDADES DE SENSIBILIZACION

VOLUNTARIADO

Voluntariado juvenil: Fundacién Pe-
layo y la consultora Otto Walter, han
llevado a cabo dos acciones de volun-
tariado en campamentos de verano
con el objetivo de acercar la inquietud
y compromiso de muchos jévenes
por ayudar a los demds al mundo de
las personas con discapacidad. Se ha
participado tanto en el campamento
urbano de la Fundacién Bobath, en-
focada en la asistencia y tratamiento
de las personas afectadas de paralisis
cerebral, como enlas convivencias que
durante una semana se compartieron
en el Albergue Valle de los Abedules, en
Bustarviejo, de la mano de la Fundacién
Deporte y Desafio, dedicada a la inte-
gracién de personas con discapacidad.

=

Voluntariado en vivero: Fundacién Pe-
layo, en colaboracion con Santalucia, han
desarrollado una accién de voluntariado
familiar conjunta, para los empleados de
ambas entidades, en la que se ha podido
acompafiar en el vivero de la Asociacién
Talisman a los jovenes con discapacidad
que laintegran.

Campaiia de recogida de libros: La
Fundacion Pelayo ha participado en
una campafia de recogida de libros
organizada por un medio de comu-
nicacién sectorial para favorecer la
dotacién de material didactico a la
biblioteca de un nuevo colegio.

Campanade Navidad: Un afio mas se han
vuelto a celebrar mercadillos solidarios,
durante el mes de diciembre, junto a la
Fundacion Juan XXIII, la Asociacién Talis-
many la Asociacion Mimos. Ademas, se ha
realizado elacompafiamiento a una sesién
de circo a chicos con discapacidad de va-
rias asociaciones con las que la Fundacién
ha colaborado a lo largo del afio. Asimis-
mo, se han puesto en marcha diferentes
campafas de recogida de alimentos no
perecederos para ayudar a los comedores
sociales de Banco de Alimentos.

Fundacién Junior Achievement: Fundacién Pelayo participa en dos de los programas que de
manera anual lleva a cabo la Fundacion Junior Achievement, en el programa “Socios por un dia”,
que permite que alumnos de bachillerato acompafien durante un dia a gran parte de los directivos
de la Mutua en una jornada habitual de trabajo, y por otro en el programa “Habilidades para el
éxito”, en el que empleados de la Entidad imparten sesiones formativas a jévenes de bachillera-
to para desarrollar habilidades sociales ademds de las curriculares que reciben en los centros

educativos.
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DIFUSION DE LA SEGURIDAD VIAL

Fundacidn Pelayo, junto con Aesleme y Europcar, ha sequido colaborando en materia de seguridad vial mediante
la celebracion de actividades itinerantes para jovenes entre 16 y 20 afios.

7.5.3 PREMIO PELAYO PARA JURISTAS DE
RECONOCIDO PRESTIGIO

Pelayo mantiene un compromiso especial con las inicia-
tivas destinadas al mundo juridico y sus representantes,
por el papel decisivo que desempefian en el buen funcio-
namiento de la sociedad. La mdxima expresién de este
compromiso lo constituye el Premio Pelayo para Juristas
de Reconocido Prestigio, un galardén con el que el Grupo
reconoce a una personalidad distinguida por fortalecer
los valores de la Justicia en beneficio de la sociedad.

En noviembre tuvo lugar la entrega del galardon de la
XXII edicién del Premio Pelayo para Juristas de Recono-

| PREMI

cido Prestigio por el Presidente del Consejo General del
Poder Judicial, D. Carlos Lesmes Serrano, a D. Eduardo
Torres-Dulce Lifante, por su intensa dedicaciéon al mundo
juridico, principalmente a través de su labor en la Fiscalfa.
El acto ha conseguido reunir a mds de 700 personas,
entre las que se encontraba el Jurado en pleno y una
representacion de las personalidades politicas, juridicas
y empresariales del mundo de la justicia.

I 77 N \\//_\
\J DEL ;’;;\\ IJ/\/

PARA JURISTAS DE RECONOCIDO PRESTIGIO
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7.5.4 PATROCINIO

Lamarca es uno de los activos mds importantes en Pelayo, y es considerada como un valor estratégico vital para el buen
funcionamiento de su negocio. El reconocimiento de la marca es clave en la toma de decisién de compra por parte de

los clientes.

Vicente del Bosque ha reforzado los
valores de Pelayo como la confianza, la
fiabilidad o el prestigio.

Pelayo durante este afio ha continuado trabajando alre-
dedor del patrocinio de la Seleccién Espafiola de Futbol.
Un patrocinio estratégico que cumple nuestros objetivos
de comunicaciény que trabaja en el largo plazo. Llevamos
junto a La Roja desde el afio 2008, trabajando paso a
paso y creciendo en su correcta explotacion. Todo este
trabajo nos ayuda a llegar de una manera diferente a los
consumidores, a formar parte de sus vidas, a trasladar-
les nuestra cercania y nuestro compromiso maximo de
servicio.

Durante este afio, en Pelayo buscando la maxima relevan-
cia de nuestra comunicacion, se lanzé una nueva campafia
publicitaria con el titulo #EstarEnamorado. La campafia
ahonda en el posicionamiento de la Aseguradora Oficial

lays

pelay
\

™

de la Seleccién Esparfiola, subrayando el compromiso con
sus clientes a través de la pasion de los aficionados por
La Roja.

También cabe destacar los patrocinios realizados este
afno apoyados en las politicas de RSC: el patrocinio de los
Paralimpicos, la Carrera Down Madrid y sobre todo, el
#RetoPelayoVida, una extraordinaria iniciativa que busca
transmitir un mensaje de esperanzay lucha a todas aque-
llas personas que hayan padecido o estén actualmente
en tratamiento de Cdncer, a través de cinco valientes
mujeres que han superado esta terrible enfermedad y un
reto, que este afio ha consistido en cruzar el Atlantico en
un velero.

Para Pelayo, #EstarEnamorado es el compromiso mds
grande, y el nuestro es el compromiso por la satisfaccion,
los clientes, el servicio, la cercanfa y la tranquilidad. Du-
rante este afio el patrocinio nos ha dado la oportunidad
de estar aun mas cerca de la gente, permitiéndonos
trasladar un discurso real y relevante, mientras seguimos
construyendo y ampliando nuestra marca.
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7.5.5 COMPROMISO CON LA TRANSPARENCIA
Y LA INFORMACION

Pelayo se caracteriza por tener una estrategia de co-
municacién de maxima transparencia y colaboracion,
manteniendo una estrecha relaciéon con los medios, po-
niendo a su disposicion la opinidn y experiencia de los
maximos directivos de la Mutua, y cumpliendo siempre el
compromiso de atender las demandas de informacién y
cumplimentacién de estudios y cuestionarios o cualquier
otra solicitud.

Fruto del ideario social de la Mutua por la transparencia
informativa se publican trimestralmente los resultados
econdmicos aprobados por el Consejo de Administracion
y se envian puntualmente notas de prensa con informa-
cion sobre la Fundacion Pelayo, el Premio Pelayo, la poli-
tica tarifaria, los nombramientos producidos y cualquier
otro hecho destacado.

La pagina web corporativa cobra para Pelayo una labor
fundamental de comunicaciény transparenciay, con este
objetivo, dispone de una seccion destinada a notas de
prensa y hechos relevantes donde se van publicando
noticias de actualidad sobre la actividad de Pelayo y su
Fundacion. Ademds, en la pdgina se puede encontrar
informacién relacionada con las decisiones adoptadas
en las Asambleas Generales convocadas, asi como las
principales normas y manuales que rigen los principios
de la Mutua, premios y reconocimientos e historia del
Grupo Pelayo.

Para Pelayo las redes sociales, no son una moda, son
una realidad que nos ayuda a acercarnos a nuestros
clientes. Saber escuchar lo que nos diceny demandan los
clientes es basico, y las redes sociales se han convertido
en una herramienta basica que nos ayuda a ser mas cer-
canos con nuestros clientes.

Las redes sociales en sus diferentes canales colaboran
en mejorar nuestra reputacion. En Pelayo gestionamos,
construimos y moderamos comunidades en torno a Pe-
layo (corporativas y vinculadas a nuestros patrocinios),
desarrollando estrategias de comunicacién para llegar a
nuestros clientes de una manera mas efectiva. A lo largo
de estos afios hemos abierto canales en todas aquellas
redes que consideramos Utiles para estar en contacto con
nuestros sequidores, creando contenidos relevantes a la
vez que amplificando mensajes de la compafifa.

Actualmente hemos alcanzado las siguientes cifras:

e Facebook: 14.996 fans.

e Twitter:10.459 seguidores.

e LinkedlIn: 4.415 contactos.

e Youtube: 435168 reproducciones.

e Facebook Siente la Roja: 79.220 fans.

e Twitter Siente La Roja: 5.132 sequidores.

~
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7.5.6 MEDIO AMBIENTE

La Mutua se compromete con la defensa del medio ambiente dirigiendo esfuerzos e iniciativas a conseguir habitos mas
respetuosos con el entorno y a minimizar los limitados impactos que su actividad puede generar. En su compromiso
se distinguen varios ambitos de actuacion que van alineados con la actividad que desarrolla:

Gestion de residuos

La Mutua, debido a la natura-
leza de su actividad, no genera
grandes volimenes de residuos,
siendo los mds relevantes los
derivados del trabajo en oficinas
como papel, cartén y téners de
impresion.

La Mutua tiene establecido un sistema de recogida separada de residuos
mediante el contrato con proveedores especializados:

e Proveedor externo homologado que se encarga de la
recogiday reciclado del residuo de papel y cartén.

e Proveedor encargado de la destruccién y reciclado
del material confidencial de la Mutua.

e Proveedores externos que se encargan del reciclado del téner.

Consumo de energia

Las principales fuentes de con-
sumo de energia corresponden
alailuminacién, calefaccién y uso
de equipos electrénicos en sus
oficinas.

En linea con la evolucién que ha experimentado la Mutua en el consumo
energético en los Ultimos tres afios, se han llevado a cabo distintas actua-

ciones e iniciativas relacionadas con el ahorroy la eficiencia energética.

Pelayo ha implantado en sus dos edificios de Madrid (Contact Centery Ser-

vicios Centrales) el Programa Greenlight. Es una iniciativa europea por la

que las organizaciones se comprometen a reducir el consumo de energia en
iluminacion.

Consumo energético (KWh)

3.251.276,63
319.767
100.921,87
- — A
Pelayo ACS Agropelayo Pelayo Gas

Consumo de materiales

Los materiales cuyo consumo es
mds relevante para la Mutua son
el papel, el cartén y los téners de
impresion.

La Mutua cuenta con contenedores de reciclaje de papel en sus centros
de trabajo y celebra anualmente el Dia sin papeles en todas las oficinas,
sensibilizando a los empleados sobre la importancia de su uso responsable.
Refuerza esta linea de actuacién el proyecto de innovacién tecnolégica de
documentacion electrénica, que permite suministrar la prdctica totalidad
de la documentacion de contratacién por medios telemdticos. La Mutua uti-
liza cartuchos de tinta reciclados en todas las impresoras que lo permiten,
teniendo un consumo en 2016 de 580 téners.
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SEGURO AGRARIO

Con el objetivo de garantizar la continuidad de las ex-
plotaciones agricolas, ganaderas, forestales y acuico-
las, en 1978 se aprob¢ la primera ley (Ley 87/1978) que
regulaba los Seguros Agrarios Combinados y que un
afio después fue desarrollada por un Reglamento (Real
Decreto 2329/1979). Surgid entonces el sistema en el
que coparticipan entidades aseguradoras privadas e
instituciones publicas, fuertemente subvencionado en
sus primas por la Administracién Central y por las Comu-  Administracion Central y gastos de administracion fijados
nidades Autdnomas, a través del cual se establecen las  por las compafifas), asi como las condiciones técnicas
coberturas y las tarifas (tarifa de coste aprobadaporla  minimas de cultivo o explotacién.

ccccccce

Los seguros agrarios tienen como objeto
la cobertura de riesgos que puedan
afectar a las explotaciones agricolas,
ganaderas, forestales y acuicolas.

wescccee

eccccscee

ceccccee

Los agentes implicados en este sistema, uno de los modelos mas desarrollados y con mayores coberturas a nivel

mundial, son:

e ENESA (Entidad Estatal de Seguros Agrarios): e AGROSEGURO (Agrupacion de Entidades
Organo coordinador del funcionamiento Aseguradoras de los Seguros Agrarios
del sistema, dependiente del Ministerio de Combinados, S.A.):
Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente, Pool que en la actualidad cuenta con 22
que se encarga de la elaboracién del Plan entidades aseguradoras privadas que realizan
Anual de seguros agrarios, de la gestion de las la suscripcion de los seguros, asumen el
subvenciones a las primas de los sequros y de la riesgoy participan en esta agrupacion en la
coordinacion con las Comunidades Auténomas. proporcién en la que cubren los riesgos.

¢Para qué sirve?

El'seguro agrario elimina la incertidumbre del agricultory ganadero, al proporcionarle una cobertura que
le garantiza la continuidad de su explotacién mediante la indemnizacién, en caso de siniestro, del dafio
sufrido, evitandole depender de las ayudas que pudiera, en su caso, conceder el Estado.

¢Qué actividades y riesgos cubre?

El seguro agrario cuenta con 27 lineas agricolas, 15 pecuarias (mas la retirada de cadaveres), 4 de pisci-
factorfasy una forestal.

En el casodelas cosechas, los riesgos cubiertos contemplan: helada, incendio, inundacion, lluvia, pedris-
co, sequfa, viento huracanado o cdlido, y otras adversidades climaticas (resto).

En el caso del ganado, los riesgos cubiertos contemplan: accidentes, enfermedades o epozootiay sequia
en pastos.

SEGURO AGRARIO

¢Quiénes son los tomadores habituales?

Los seguros agrarios, en la prdctica totalidad de los casos, se contratan de forma colectiva, actuando
principalmente como tomadores las Cooperativas y las Organizaciones Profesionales Agrarias, siendo
ademds miembros de pleno derecho en las Comisiones y Grupos de trabajo en los que se discuten y
disefan las distintas modalidades y coberturas de los seguros.
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Como uno de los agentes activos en la ofertay gestion de seguros agrarios, Pelayo esta presente en foros internacio-
nales a través de AGROSEGURO, mediante su pertenencia a asociaciones internacionales (Asociacion Internacional
de Aseguradores de Pedrisco (AIAG), Comité Europeo de Aseguradores (CEA), Asociaciéon Latinoamericana para el
desarrollo del Seguro Agropecuario (ALASA), etc.). Ademas, Pelayo esta presente en cursos de formacion y otras
sesiones organizadas por organizaciones agrarias, cooperativas y asociaciones agricolas.

IMPACTO Y CONTRIBUCION DE LOS SEGUROS AGRARIOS

Contribucion al Contribucion a la Contribucién al
desarrollo rural sostenibilidad del sector conocimiento

Ellde abril de 2015 se cumplié un afio de la fusién con MUTRAL, lo que supuso laincorporacién de Pelayo en el negocio
agrario. Con el objetivo de liderar el Ramo Agrario, en 2015y 2016 Pelayo ha reforzado su posicionamiento a través
de la puesta en marcha de Agropelayo, fruto del acuerdo con Agromutua.

En su papel de aseguradora que ofrece este tipo de seguros, Pelayo permite a los agricultores y ganaderos mantener
un nivel de rentas que, ademas de garantizar la continuidad de las explotaciones, estimula la produccién de los
cultivos mas convenientes de acuerdo con los criterios de la politica de la Administracién y el mercado, y fomenta el
asociacionismo entre agricultores, introduciendo criterios empresariales en sus explotaciones.

Por otra parte, el fomento en la contratacién de seguros agrarios contribuye a la sostenibilidad del sector ya que
fomenta las buenas practicas tanto en la sanidad animal como vegetal (se exigen unas condiciones técnicas minimas
de cultivo o explotacion) y la aplicacion de medidas de prevencion.

Por ultimo, el grado de desarrollo del sistema espafiol de seguros agrarios genera una demanda creciente de asesora-
miento y consultoria por parte de otros pafses, considerandolo como uno de los modelos a estudiar.
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7.5.7 PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

Pelayo, fruto de su dedicacién por la sostenibilidad y la calidad, ha logrado en 2016 numerosos premios y reconocimien-
tos que respaldan su trabajo y dedicacién en esta direccién:

Pelayo en la XXIV edicion de las 100 Mejores Ideas Empresariales del afio, ha recibido
100 Meiores Ideas un galarddn, dentro de la categorfa de “Publicidad”, por el “Reto Pelayo Vida®”, por
Revi ) A . patrocinar una expedicion en la que cinco mujeres que superaron un cancer de mama
E_ 9\’IIS|.:a ctualidad se enfrentaron al reto de subir al Kilimanjaro.
conomica

Este ranking premia los productosy servicios mas brillantes, tiles e innovadores pues-
tos en marcha alo largo del afo.

Estos premios organizados por ICEA, constituyen la mas alta distincién otor-
gada a las entidades aseguradoras en el ambito de la lucha contra el fraude,
por lo que se convierten en un referente sectorial, avalado por la calidad pro-
fesional de los miembros del jurado y la repercusion medidtica que tienen.

Premios Deteccién Pelayo ha sido premiada en:

de Fraudes
e Participacion Autos — 2° premio
e Participacion Personales — 2° premio
e Mejor caso en Autos — 3er. premio

Cegos en Espariay Equipos&Talento son los organizadores de los Premios a:

Las Mejores Practicas que reconocen las iniciativas de las organizaciones por la apuesta
Premio Cegos por la diversidad y la integracién de las personas con diferentes capacidades.

El proyecto “Personas Sin Limites” de Pelayo recibié un galardén por su caracter inclu-
sivo, diverso, adaptable, dindmico, agil, diferente e innovador, con aportacién de valor.

La Asociacion ANOME (Asociacion Norte de Mujeres Empresarias) ha otorgado a Pe-
Premio ANOME layo el premio ANOME 2016 en la categoria “Campaiia Solidaria”, por la iniciativa del
“Reto Pelayo Vida", en la celebracion de su X edicién.

En 2006 la Fundacion Masfamilia cre¢ el Certificado EFR, con el objetivo de implan-
tar procesos de mejora continua que faciliten el equilibrio entre los objetivos de las
empresas Y las necesidades de las personas que forman parte de ellas. En su décimo
aniversario, lo han celebrado entregando unas estatuillas conmemorativas a las princi-
pales empresas certificadas, entre las que se encontraba Pelayo.

Pelayo entre las 25
empresas TOP EFR

El Sello Madrid Excelente verifica, tras un minucioso sistema de evaluacién y una rigu-
rosa y exhaustiva auditorfa, la relacion que la Entidad tiene con empleados, clientes

Sello Madrid Excelente y sociedad, asf como los procesos de negocio y los sistemas de valoracién y mejora
implementados.

Pelayo ha renovado su Sello Madrid Excelente por otros tres afios.

En este afio el Contact Center de Pelayo ha renovado la certificacién de Calidad UNE-
EN 15O 9001:2015 de AENOR. También ha renovado la certificacion de Accesibilidad

Certificados AENOR Universal UNE170001-2:2007 de AENOR del Contact Center de Avila, ampliando dicha
certificacion al edificio del Contact Center de Madrid y al edificio de Santa Engracia
67-69.

Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros ha renovado el Sello Bequal Plus, que distingue
alas organizaciones que establecen politicas inclusivas con las personas con discapa-

Sello Bequal Plus cidad, lo que implica el compromiso de la Direccién en la gestion de la no discriminacién
e igualdad de oportunidades, en la accesibilidad universal de las instalaciones y en la
comunicacién interna.

MEDALLA DE ORO DE CRUZ ROJA CONCEDIDA A PELAYO MUTUA DE SEGUROS.
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7.6 HECHOS
POSTERIORES
AL CIERRE

Con fecha19 de diciembre de 2016 se levanta Acta de Ins-
peccién de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones cuyo objeto era verificar los procedimientos
de la Entidad en relacién a la documentacion y validacion
de la valoracion de las provisiones técnicas. Fundamen-
talmente, ponfa de manifiesto diferencias de criterios con
la entidad en lo relativo a la aplicacion de la reserva de
estabilizacién, fruto del limite establecido en el articulo
45 del ROSSP, y el tratamiento de las expectativas de los
recobros de prestaciones del Ramo de Automoviles en
el cdlculo de la provision de riesgos en curso, ademads
de apreciar que determinada documentacién de soporte
de dichas provisiones técnicas debia completarse con lo
indicado por los Inspectores. La Entidad el 20 de enero
de 2017 ha presentado las oportunas Alegaciones y ha
tenido en cuenta lo indicado por la Inspeccion al cierre
del ejercicio 2016.

7.7 AGRADECIMIENTOS

El Consejo de Administracién agradece sinceramente a
los clientes y mutualistas la confianza que, afio tras afio,
depositan en la gestion de la Entidad. Asimismo, quiere
agradecer a los empleados y colaboradores la profe-
sionalidad, dedicacién y esfuerzo que estan realizando
para sequir ofreciendo un servicio de calidad excelente,
garantizando con ello el éxito futuro de la Mutua.

Madrid, 7 de febrero de 2017
El Consejo de Administracion
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El Grupo Pelayo esta integrado por las sociedades filiales Agencia
Central de Seqguros, S.A,, Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.LE,,
Agropelayo, Pelayo Vida, S.A. y Nexia 24, S.A.
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HITOS CLAVE 2016

Grupo Pelayo ha continuado con la senda del
crecimiento, con un incremento de la facturacién de
un 23,5 % sobre el ejercicio del afio anterior.

La actividad del Ramo Agrario ha impulsado los
resultados del Grupo, en concreto ha aportado

el 26% sobre la facturacion total del Grupo.

En el ejercicio 2016 Grupo Pelayo ha obtenido un bene- por impuesto de sociedades, consecuencia de un cambio
ficio después de impuestos de 6.869 milesde euros, o legislativo referente a la tributacién de los resultados de
que supone un incremento del 182,97% respecto a 2015, filiales.

Elaumento del resultado neto es consecuencia principal-

mente de los beneficios aportados por la entidad filial Los ingresos totales por primas han alcanzado los 515,8
Agropelayo, fruto de un excelente afio en el sector agra- ~ Millones de euros, lo que supone un incremento del
rio, que han compensado la disminucién del resultado 23,27 sobre el ejercicio anterior.

neto de la Mutua consecuencia de un aumento del gasto

Datos clave 2016

BENEFICIOS DESPUES DE IMPUESTOS INGRESOS POR PRIMAS
A~ AL 6,869 515,8
Millones de euros Millones de euros
FONDOS PROPIOS RATIO DE SOLVENCIA

Millones de euros

_® .
(@5 2,9 veces el capital
“ 348'3 de solvencia exigidop

EMPLEADOS

ﬁ ’ RAMO DE AUTOMOVILES

315,8
RAMOS PATRIMONIALES, : ’
ACCIDENTES, VIDA, Millones de euros
RESPONSABILIDAD CIVIL
Y OTROS %
634 RAMO AGRARIO
Millones de euros = = PP

136,7

Millones de euros
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8.1 PELAYO SERVICIOS
AUXILIARES DE
SEGUROS, A.LE.

En 2015, se constituyd la Agrupacion de Interés Economi-
co “Pelayo Servicios Auxiliares de seguros, AI.LE" con el
objetivo de constituir una organizacion de servicios es-
pecializados y eficientes que dé soporte a las compafiias
integrantes del Grupo Pelayo.

Los servicios de esta Agrupacién comprenden los pro-
pios del Contact Center, asi como los relativos al aseso-
ramientoy gestion en los dmbitos juridico, administrativo,
fiscal, laboral, informdtico, de inversiones, actuarial, de
pricing y marketing.

Durante el ejercicio se ha continuado con la especializa-
cion en la atencién integral a los clientes, en un entorno
de multicanalidad y con el objetivo prioritario de presta-
cion de un servicio de la maxima calidad, alineado con los
objetivos estratégicos del Grupo.

Al cierre del ejercicio 2016 los socios de la Entidad son:
95,55% Pelayo Mutua de Seguros

2,.92%
1,53%

AgroPelayo Sociedad de Seguros S.A.

Agencia Central de Seguros

Datos clave 2016

GASTOS GESTIONADOS

3
>

SERVICIOS DEL CONTACT CENTER

8,5
Millones de euros

SERVICIOS DE SOPORTE AL GRUPO

21,7

Millones de euros

SRR 133

RO Millones de euros

dhaoaa] Atencién 24h
@58333 365 dias del afio !

HITOS CLAVE 2016

Con fecha 1 de enero de 2016 las funciones de
soporte encuadradas en los Servicios Centrales
de la Mutua, han pasado a ser prestadas por
Pelayo Servicios Auxiliares, A.LE.; con tal fin, los
recursos materiales y humanos necesarios para
ello se han traspasado a la nueva Agrupacion.

En 2016 se ha renovado la Certificacion de
Calidad UNE-EN ISO 9001:2015 por AENOR y se
ha obtenido la Certificacion de Accesibilidad
Universal UNE 170001-2:2007 de AENOR de la
sede central de Pelayo Mutua en Madrid, en la
que se situan las areas de soporte incorporadas
ala Agrupacion en 2016, sumandose a las
certificaciones de Accesibilidad Universal de los
edificios del Contact Center de Avila y Madrid.

En 2016 se ha renovado el sello BEQUAL en
su categoria Plus. Este sello distingue a las
companias socialmente responsables con la
discapacidad y con alto compromiso haciala
integracion de personas con discapacidad en
todos los ambitos.

Premio Cegos con Equipos & Talento 2016 a la Mejor
Practica en la Categoria de Seleccién e Integracion.

EMPLEADOS DE LA ALE.

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

o 3,4%

ENCUESTAS DE SATISFACCION
98% valoracién positiva

(339.834 clientes encuestados )

;“QL 2,7 millones
2.8,8 de contactos
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8.2 AGENCIA CENTRAL HITOS CLAVE 2016
DE SEGUROS; S.A. En 2016 se ha profundizado en

Agencia Central de Seguros, propiedad al 100% de Grupo L?l estrateg}a de mante.n.er una
Pelayo, se dedica a la comercializacién de seguros utili- ampha capﬂarldad, rentabilizando
zando como canal de distribucion sus oficinas propias, asf al méaximo cada punto de venta.
como las situadas en grandes centros comerciales, entre
los que destacan Eroskiy Carrefour. La sociedad se orien-
taalablsqueda de la calidad en la atencién al cliente.

En 2016 se ha profundizado en |a estrategia de mantener
una amplia capilaridad, rentabilizando al maximo cada
punto de venta, apostando por aquellos que son mds ren-
tables y gestionan un volumen de facturacion suficiente
paramantenerse como unidad de negocio independiente.
De este modo, la entidad ha continuado con el traspaso
de puntos de venta con menor volumen a colectivos vincu-
lados al Grupo, apostando por el desarrollo rentable del
negocio, manteniéndolos como mediadores de la Mutua.

Datos clave 2016

BENEFICIOS ANTES DE IMPUESTOS EMPLEADOS

2 AL 0,36
/I/\/ ﬂ Millones de euros

CON CUENTA DE SEGUROS PELAYO PRIMAS COMERCIALIZADAS
8,27% 66,97
Clientes Millones de euros
NUMERO DE POLIZAS

@% 1,45
& Por cliente

98



8 > Grupo Pelayo

8.3 AGROPELAYO

Con fecha 1 de enero de 2016 culmina la operacion cor-
porativa que Grupo Pelayo ha llevado a cabo durante el
afio 2015 convocacion de situarse como lider en el sector
agrario asegurador.

Esta operacion comenzé el 25 de marzo de 2015, fecha
enla que se constituye, en el dmbito de control del Grupo
Pelayo, la entidad Agropelayo Sociedad de Seguros S.A,
mediante escritura publica, con la finalidad de que en esta
sociedad se unan posteriormente los negocios que Pe-
layo Mutua de Seguros a Prima Fija y Agromutua-Mavda
Sociedad Mutua de Seguros a Prima Fija tienen de este
ramo de seguros agrarios.

El capital social inicial de la entidad Agropelayo Sociedad
de Seguros S.A. es de 9.016 miles de euros, representa-
do por 9.016 acciones de 1.000 euros de valor nominal,
que fueron suscritas por los otorgantes de la siguiente
manera:

e Pelayo Mutua de Seguros a Prima
Fija: 4.509 acciones.

e Agromutua-Mavda Sociedad Mutua de
Seguros a Prima Fija: 4.507 acciones.

A 31de diciembre de 2015, el capital ha sido integramente
desembolsado.

Posteriormente, ambas entidades otorgantes aprueban
un proyecto comun de escision por segregacion de sus

Datos clave 2016

BENEFICIOS ANTES DE IMPUESTOS
e A7 10,9
L Millones de euros

CUOTA DE MERCADO
19,5%

del sector asegurador
agrario a nivel nacional

INGRESOS POR PRIMAS
136,7
Millones de euros

HITOS CLAVE 2016

Pelayo y Agromutua han
integrado los negocios de
ambas entidades en una
compania conjunta, siendo
2016 su primer ano de
funcionamiento completo.

negocios aseguradores agrarios a favor de Agropelayo
Sociedad de Seguros S.A. EI 30 de junio de 2015 se cele-
braron Asambleas Generales Extraordinarias de ambas
entidades donde se aprueba la escision por segregacién
de conformidad con el proyecto comuin de escisién for-
mulado por sus érganos de administracion.

Dicha operacion es aprobada por O.M. ECC /2960/2015
de 18 de diciembre (B.O.E. 27 de enero de 2016).

La aportacion de los negocios se realiza con fecha 1 de
enero de 2016. La diferencia entre los activos y pasivos
aportados a la nueva sociedad constituird la aportacion
no dineraria de cada entidad, por importe de 10.992 miles
de euros, que constituyen la ampliacion de capital total
por importe de 21.984 miles de euros de la que se hace
mencién en la escritura del proyecto de escisién.

EMPLEADOS

FONDOS PROPIOS

48,5
“ Millones de euros
(capital mas reservas)

RATIO DE SOLVENCIA

-2 1,49
o @o % ’

veces el capital de
solvencia exigido
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3.4 PELAYO VIDA, S.A.

Pelayo vida S.A. estd participada al 50% por Aviva Vida'y
Pensiones y por Pelayo Mutua de Seguros, y tiene como
objetivo proporcionar seguros de vida y pensiones a los
mutualistas y clientes de Grupo Pelayo.

La estrategia de crecimiento de esta filial se apoya prin-
cipalmente en el desarrollo del Ramo de Vida a través de
las redes comerciales de la Mutua. Para ello, cuenta con
una organizacién horizontal, cohesionaday participativa,
cuyo principal objetivo es satisfacer las expectativas del
cliente y del mediador con un alto grado de calidad.

Durante 2016, los fondos gestionados por la entidad han
ascendido a 100 millones de euros, mientras que el pa-
trimonio neto alcanzo a cierre del afio 20,19 millones de
euros, con un superavit de 16,73 millones de euros en el
margen de solvencia. El margen existente supera en 2,22
veces el minimo exigido por ley.

Durante este ejercicio se ha seguido potenciando la
Cuenta de Seguros Pelayo, por la cual el asegurado
obtiene importantes descuentos si unifica sus polizas
de automoviles, hogar, vida y salud en el Grupo Pelayo.
A diciembre de 2015, el 48% de las pélizas contratadas
de nueva produccion, pertenecientes al negocio de
riesgo individual, tienen activada la Cuenta de Seguros
Pelayo. Como consecuencia de este producto se ha pro-
ducido una mejora notable en los ratios de retencién y
fidelizacion de los clientes, objetivo prioritario por el que
fue concebido.

Datos clave 2016

BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS

sz _\\Y/
1,8
/l/\/ Millones de euros

FONDOS GESTIONADOS

INGRESOS POR PRIMAS

o@® 13,99

Millones de euros

HITOS CLAVE 2016

El gjercicio 2016 ha cerrado
con una cifra de negocios
de 13,99 millones de euros
en primas devengadas de

seguro directo y aceptado, lo
que supone un decremento
del 5% respecto al ejercicio
anterior.

Este descenso se ha
producido por un cambio en
la composicion de la cartera
de productos, consecuencia
de orientar la estrategia
hacia el seguro de riesgo
individual, el cual aporta un
mayor margen técnico.

EMPLEADOS

PATRIMONIO NETO
“-' Millones de euros

RATIO DE SOLVENCIA
2,22

veces el capital de
solvencia exigido
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8.5 NEXIA 24, S.A. HITOS CLAVE 2016

Nexia 24, S.A. es una sociedad unipersonal propiedad En 2016. se ha realizado

1100% d Pelayo. L iedad ti bje- : 2
a OO'o e Grgpg elayo. La sociedad tiene por obje la desinversién en Arpem
to social constituir o participar, en concepto de socio

accionista, en otras sociedades cuyo ambito de acti- Networks y Km. 77.

vidad sea diferente al del Grupo. Entre ellas destacar, :
a cierre de ejercicio, su participacién en Producciones e :
Medioambientales.

Actualmente esta sociedad, se dedica exclusivamente a
la produccion y comercializacion de electricidad a través
de fuentes renovables, asf como a la promocién y man-
tenimiento de las instalaciones de energias alternativas.

El resultado de Nexia 24, S.A. antes de impuestos en el
ejercicio 2016 ha sido negativo en 0,3 millones de euros.
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CONTENIDOS BASICOS

G4-1 Declaracion del responsable principal de las decisiones de la organizacion 10-13
G4-3 Nombre de la organizacién 15
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes 26-27
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacién Calle Santa Engracia 67-69, Madrid.
G4-6 Paises en los que opera la organizacion Espaiia
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica 30
G4-8 Mercados servidos 26-27
G4-9 Tamafio de la organizacion 8-9
G4-10 Principales caracteristicas de la plantilla 54
G4-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos 61
G4-12  Descripcion de la cadena de suministro de la organizacion 64
G4-13 Cambios significativos durante el periodo de reporte 20
G4-14 Cobertura del principio de precaucion 37-38
G4-15 Cartas, principios u otras iniciativas externas de caracter econdmico, ambiental y so- 57,60-63y 86-90
cial que la organizacion suscribe o ha adoptado
G4-16 Asociaciones y organizaciones de promocion nacional o internacional a las que la 93
organizacion pertenece
G4-17 Lista de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de la or- 101-104
ganizacion
G4-18 Proceso de elaboracion de la memoria 16
G4-19 Lista de los aspectos materiales identificados durante el proceso de definicion del 17
contenido de la memoria
G4-20 Cobertura de cada aspecto material dentro de la organizacion Los aspectos sobre los que se
reporta hacen referencia a las
actividades desarrolladas por la
Entidad y a los posibles impactos
derivados de ellas.
G4-21 Limite de cada aspecto material fuera de la organizacién Ver G4-20
G4-22 Consecuencias de las reexpresiones de la informacion de memorias anteriores y sus No aplica.
causas
G4-23 Cambios significativos en el alcance y la cobertura de cada aspecto con respecto a No aplica.
memorias anteriores
G4-24  Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacién 54, 65,76, 84
G4-25 Criterios en los que se basa la eleccion de los grupos de interés con los que se tra- 14-17
baja.
G4-26 Participacion de los grupos de interés 54-84
G4-27 Cuestiones y problemas clave surgidas a raiz de la participacion de los grupos de 54-84
interés y evaluacion hecha por la organizacion
G4-28 Periodo objeto de la memoria 15
G4-29 Fecha de la tltima memoria 2015
G4-30 Ciclo de presentacion de memorias Anual
G4-31 Punto de contacto para solventar las dudas que puedan surgir sobre el contenido de la me- Presidencia@pelayo.com
moria
G4-32 Opcidn de conformidad elegida por la organizacion No aplica
G4-33 \Verificacion externa de la memoria El presente informe no ha sido ve-
rificado por una tercera parte.
G4-34  Estructura de gobierno de la organizacion 31
G4-56 Valores, principios, estdndares y normas de la organizacion 19y 40-41
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INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO

G4-EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido 84

G4-EC4A Ayudas econdmicas otorgadas por entes del gobierno En 2016 Pelayo no ha recibido sub-
venciones econdmicas de entes del
gobierno.

INDICADORES DE DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

G4-EN1 Materiales utilizados por peso o volumen 92
G4-EN3 Consumo energético interno 92

G4-EN29 Valor monetario de las multas significativas y niimero de sanciones no En 2016, Pelayo no ha sido sancionado
monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa ambiental por incumplimiento de la legislacion y
normativa ambiental.

INDICADORES DE PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

INDICADOR REFERENCIA

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado 58-59
por sexo y por categoria laboral

G4-LA10 Tipo y el alcance de los programas de gestion de habilidades y de for- 58-59
macion continua que fomentan la empleabilidad de los trabajadores y
les ayudan a gestionar el final de sus carreras profesionales

G4-LAN Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del des- 60
empefio y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y por cate-
goria profesional

G4-LA12 Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la plantilla por 31-34y 54-56
categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a minorias y otros indi-
cadores de diversidad

G4-LA16 Ntmero de reclamaciones sobre practicas laborales que se han presentado, En 2016 no se ha registrado reclama-
abordado y resuelto mediante mecanismos formales de reclamacion ciones sobre practicas laborales.

105



9 > Indicadores GRI

INDICADORES DE DERECHOS HUMANOS

G4-HR3

INDICADOR

Nimero de casos de discriminacion y medidas correctivas adoptadas

REFERENCIA

En 2016 no se han registrado casos de
discriminacion en materia de derechos
humanos.

G4-HR4

Identificacion de centros y proveedores significativos en los que la liber-
tad de asociacion y el derecho de acogerse a convenios colectivos pue-
den infringirse o estar amenazados, y medidas adoptadas para defender
estos derechos

En 2016 no se han identificado centros
y proveedores significativos en los que
la libertad de asociacion y el derecho a
acogerse a convenios colectivos puedan
infringirse o estar amenazados.

G4-HR12

Numero de reclamaciones sobre derechos humanos que se han presen-
tado, abordado y resuelto mediante mecanismos formales de reclamacion

En 2016 no se han registrado reclama-
ciones.

INDICADORES DE DESEMPENO EN LA SOCIEDAD

G4-S02

INDICADOR

Centros de operaciones con efectos negativos significativos, posibles o
reales, sobre las comunidades locales, sus impactos y ubicacion

REFERENCIA

En 2016 no se han identificado impactos
negativos sobre las comunidades locales.

G4-S04

Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre la lucha
contra la corrupcién

37-40

G4-S05

Casos confirmados de corrupcién y medidas adoptadas

En 2016 no se han detectado casos de
corrupcion.

G4-S07

Nimero de demandas por competencia desleal, practicas monopolisti-
cas o contra la libre competencia y resultado de las mismas

En 2016 no se han registrado demandas
por competencia desleal o practicas
monopolisticas o contra la libre compe-
tencia.

G4-S08

Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no
monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa

En 2016 no se han registrado multas sig-
nificativas o sanciones monetarias por
incumplimiento de la legislacién y nor-
mativa.

INDICADORES SOBRE RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO

G4-PR4

INDICADOR

Nimero de incumplimientos de la regulaciony de los codigos voluntarios
relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y servicios,
desglosados en funcién del tipo de resultado

REFERENCIA

En 2016 no se han registrado incumpli-
mientos relativos a la informacion y eti-
quetado de productos.

G4-PR5

Resultados de las encuestas o principales resultados para medir la sa-
tisfaccion de los clientes

20-21

G4-PR8

Nimero de reclamaciones fundamentadas sobre la violaciéon de la priva-
cidad y la fuga de datos de los clientes

En 2016 no se han registrado reclama-
ciones sobre la violacion de la privaci-
dady fuga de datos de clientes

G4-PR9

Valor monetario de las multas significativas por incumplir la normativa
o la legislacion relativas al suministro y el uso de productos y servicios.

En 2016 no se han recibido sanciones ni
multas derivadas del incumplimiento de
la normativa o la legislacion relativa al
suministro de productos o servicios.
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Subdirecciones
Generales

JOSE IGNACIO DE MIGUEL SANCHEZ (07/09/66) SALVADOR SANCHIDRIAN DIAZ (:/02/57)
Subdirector General Cambio Estratégico (20/06/91 Subdirector General de Negocio (23/05/01)
Licenciado Econémicas y Empresariales Licenciado Econdmicas y Empresariales
Actuario de Seguros Auditor de Cuentas

FRANCISCO J. LARA MARTIN o://67)

Subdirector General Corporativo (20/02/98)*
Licenciado Econémicasy Empresariales
Auditor de Cuentas
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Belén Lopez Soria (18/04/70)

Directora Actuarial y Control de Negocio (01/10/93)*
Licenciada Econdmicas y Empresariales

Actuario de Seguros

ADMINISTRACION Y CONTROL DE GESTION

José Manuel Dominguez Mesa (03/12/66)
Director Administracion y Control de Gestidn 22/10/01
Licenciado Econémicas y Empresariales

ASESORIA JURIDICA

Francisco Hernando Diaz-Ambrona (3/04/66)
Director Asesoria Juridica (01/09/01*
Abogado

AUDITORIA INTERNA

Fe Fernandez Martin (24/10/68)
Directora Auditorfa Interna 07/05/01)
Licenciada Econémicas y Empresariales

CAPITAL HUMANO

M2 José Esteban Luis (27/09/70)
Directora Capital Humano (o1/10/94)*
Abogada. MDRRHH

CLIENTES Y OFERTA

Francisco Gomez Alvado (19/03/70)
Director Clientes y Oferta9/12/13)+
Licenciado Ciencias Econdmicas
Actuario de Seguros

COMERCIAL

José Vicente Fuertes Martinez (24/08/64)
Director Comercial 15/12/16)*
Licenciado Ciencias Econémicas y Empresariales

M2 Cristina Rodriguez Moreno (30/06/70)
Directora de Canal Corredores (01/03/17)*
Abogada

Jests Garcia Soria 01/04/72)

Director Canal Venta a Distancia (01/09/07)*
Licenciado Ciencias Econémicas y Empresariales
Licenciado Derecho

Doctor Marketing. MBA

Maite Font Grandia (21/05/65)

Directora Contact Center (06/03/00y*
Licenciada Econdmicas y Empresariales
Actuario de Seguros

FINANCIERO

Jesus Maria Martin Garrido (10/04/60)
Director Financiero (01/09/89)*

Licenciado Econdmicas y Empresariales
MADE Auditor de Cuentas

GABINETE PRESIDENCIA

Cristina del Campo Pereiro (8/024/67)
Directora Gabinete Presidencia (02/01/94y
Licenciada Econdmicas y Empresariales

MARKETING

Francisco Cabrero Hidalgo (02/08/74)
Director Marketing a3/01/05)*
Licenciado Publicidad y Marketing
MBA

PRESTACIONES

Juan Antonio Fernandez Vicente (24/04/67)
Director Prestaciones (5/02/99)

Licenciado Econdmicas y Empresariales. CIA
Mdster en Finanzas

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Juan Arechabala Anaya (24/02/68)
Director Tecnologfas de la Informacién 03/09/12)+
Ingeniero Superior de Telecomunicacionesy MSC
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AGENCIA CENTRAL DE SEGUROS, S.A. PELAYO VIDA, S.A.
Alfonso Laso Celada (07/08/64) Luis Farifias Garcia (24/05/66)
Director General (15/07/91* Director General ©i/1/12)*
Licenciado Derecho Licenciado Marketing

AGROPELAYO SOCIEDAD DE SEGUROS, S.A.

M2 Carmen Bellot Cases (6/11/67)
Directora General 01/10/15)*
Licenciada Derecho

Red Territorial

Jesus Ofioro Ruiz (27/04/68) Angel Fernandez Blazquez (0/04/64)

Director Territorial Centro (0/06/02)* Director Territorial Centro-Norte (01/07/79)%
Diplomado Empresariales Diplomado Seguros

Carlos Crespo Ariza (07/05/70) Dolores Ibaiiez Ondofio (26/10/68)

Director Territorial Este (01/09/02)* Directora Territorial Siniestros Sur Este (01/03/17)*
Licenciado Administracion y Direccién de Empresas Experto Universitario en Seguros. Corredor Tipo A
MADE

Francisco Javier Santos Rodriguez (17/09/64) *Fecha de incorporacion.

Director Territorial Norte (1/12/00)*
Licenciado Derecho. MDCM

Antonio Mufioz Herraiz 13/06/66)
Director Territorial Sur ¢2/07/89)*
Técnico Informatica

Diplomado en Seguros
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11> Oficinas y Boutiques

oooooooo

Pelayo hace realidad sus compromisos
de cercania y calidad a través de sus
mas de 200 oficinas repartidas por todo
el territorio nacional. Gracias a esta
importante capilaridad, la compafia es
mas visible para sus clientes.

oooooooo
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11> Oficinas y Boutiques

Oficinas

Territorial Centro

Boutique Alcala Henares
Crta. Daganzo, Km 1
28806 Alcald de Henares
918 887726

Boutique Aluche
Avda. Padre Piquer, 33
28024 Madrid
915184 800

Boutique Antonio Leyva
C/ Antonio De Leyva, 31
28019 Madrid
915655430

Boutique Carabanchel
C/ Oca, 24

28025 Madrid

914723 511

Boutique Chamberi

C/ Santa Engracia, 67-69
28010 Madrid
915920109

Boutique Ciudad Lineal
C/ Alcald, 445

28027 Madrid
913930185

Boutique Coslada
Avda. Del Plantio, 3
28821 Coslada
916738 269

Boutique El Carrascal
Avda. Juan Carlos |, 63
28916 Leganés

916 804 325

Boutique Fuenlabrada

C/ Francisco Javier Sauquillo, 45
28944 Fuenlabrada

916155167

Boutique Fuenlabradal
Avda. Espafia, 8

28941 Fuenlabrada
916150779

Boutique Fuenlabradall
C/ Leganés, 44 Bis
28945 Fuenlabrada

916 063 622

y Boutiques

.................................................................................................

Boutique Getafe
Avda. Esparia, 2
28903 Getafe
916 955633

Boutique Gran Canaria

C/ Venegas, 10. Local 12

35003 Las Palmas de Gran Canaria
928 366 231

Boutique Hortaleza

C/ Gran Via De Hortaleza, 47
28043 Madrid

913820 316

Boutique Leganés
C/ Rioja, 19

28915 Leganés
916 878 685

Boutique Mostoles
Avda. De Portugal, 59
28934 Méstoles
916144 571

Boutique Méstoles |

Avda. Portugal, 21. Local 7

28931 Mostoles
916 453 535

Boutique Méstoles I
C/ Alfonso XlI, 6
28934 Mostoles

916 468 204

Boutique Paseo Extremadura
Paseo Extremadura, 122

28011 Madrid

915262 824

Boutique Pilar

C/ Melchor Ferndndez Almagro, 40
28029 Madrid

917389 666

Boutique Sur

C/ Doctor Esquerdo, 199
28007 Madrid
914339196

Boutique Tenerife Il
C/Puerta Canseco, 71

38003 Santa Cruz de Tenerife
922206735

OFICINAS Y BOUTIQUES DE PELAYO

Oficinas Centrales

C/ Santa Engracia, 67-69
28010 Madrid
915920144

Boutique Torrején

Avda. Madrid, 26

28850 Torrejon de Ardoz
916770922

Boutique Vinateros
C/ Vinateros, 55
28030 Madrid
913282137

Boutique Albufera*
Avda. De La Albufera, 139
28038 Madrid
914781781

Boutique Alcobendas*
Paseo de la Chopera, 87
28100 Alcobendas

910 830914

Boutique Aranjuez*
C/ Stuart, 14
28300 Aranjuez
918 090 321

Boutique Arganda*
Avda. Del Ejército, 14
28500 Arganda Del Rey
918 760 055

Boutique Azuqueca*

C/ Rio Sorbe, 1

19200 Azuqueca De Henares
949348137

Boutique Barrio De Venecia*
C/ San Marcos, 12

28804 Alcald De Henares
918 789 517

Boutique Boadilla*

Avda. Nuevo Mundo, 7
28660 Boadilla Del Monte
916 326185

Boutique Bravo Murillo*
C/ Bravo Murillo, 206
28020 Madrid
915705295

Boutique Ciudad de los Angeles*
C/ Alcocer, 30

28041 Madrid

917985771

Boutique Complutense*
C/ Via Complutense, 93
28805 Alcald De Henares
918797288

Boutique Cuéllar*
C/ Juan de Grijalba, 4
40200 Cuéllar
921142 422

Boutique Cuenca*

C/ Hermanos Becerril, 11
16004 Cuenca

969 228712

Boutique Delicias*
C/ Delicias, 12
28045 Madrid
915270 047

Boutique Entrevias*
Avda. Entrevias, 42
28018 Madrid
914773 561

Boutique Fuencarral*

C/ Ntra. Sra. De Valverde, 78
28034 Madrid

913340 368

Boutique Galapagar*
Carretera Galapagar a Villalba, 3
28260 Galapagar

918 597970

Boutique Guadalajara*
C/ Zaragoza, 21

19005 Guadalajara
949219109

Boutique Humanes*
C/ QOlivo, 3

28970 Humanes
916 040 061

Boutique lllescas*
C/ Sor LiviaAlcorta, 8
45200 lllescas
925512 865

Boutique Las Rozas*

C/ Pocito De Las Nieves, 20
28230 Las Rozas

916 377 41
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11> Oficinas y Boutiques

Boutique Majadahonda*
C/ Sanlsidro, 23

28220 Majadahonda
916 391221

Boutique Mejorada*

C/ Ciudad De Atenas, |
28840 Mejorada Del Campo
916794 564

Boutique Moratalaz*
Pasaje Orusco, 1.
Local 2, bajo

28030 Madrid
914946 027

Boutique Navalcarnero*
C/ Libertad, 60,

esq. C/ Alemania, 2
28600 Navalcarnero
918118146

Boutique Palomeras*
C/ Pablo Neruda, 50
28038 Madrid
917785 413

Boutique Parla*

C/ Felipe I, 8 Bis,
esqg. C/ Padilla, 8
28982 Parla

916 050 805

Boutique Parque De Cataluiia*
Avda. Circunvalacién, 7

28850 Torrején Ardoz
916773177

Boutique Pinto*
C/ SantaTeresa, 11
28320 Pinto

916 912101

Boutique Polvoranca*
Avda. Matadero, 18
28921 Alcorcédn

916 440 227

Boutique Pueblo Nuevo*
C/ Francisco Villaespesa, 19
28017 Madrid

912 336 201

Boutique Retamas*
Avda. Retamas, 66
28922 Alcorcon

916 432 822

Boutique Rivas Vaciamadrid*
C/ Cincel, 4. Local

28522 Rivas Vaciamadrid
911610085

BoutiqueS.S. De Los Reyes*
Avda. Espafia, 2

28700 S.S. Reyes

916 538 622

Boutique San Fernando*

C/ Albino P. Ayestarain, 44
28830 San Fernando Henares
916 695142

Boutique San José De Valderas*
Avda. Libertad-Calle Carballino, 29

28925 Alcorcdn
916 429 090

Boutique Santa Virgilia*
C/ Santa Virgilia, 33
28033 Madrid
913812122

Boutique Segovia *
C/ Independencia, 7
40002 Segovia
921462 062

Boutique Talavera*
Avda. Extremadura, 20
45600 Talavera
925821984

Boutique Tarancén*
Avda. Juan Carlos |, 68
16400 Tarancén

969 322 412

Boutique Toledo*
C/ Rio Boladiez, 38
45007 Toledo
925264811

Boutique Torrelodones*
C/ Carlos Picabea, 10
28250 Torrelodones
918 591267

Boutique Usera*

C/ Antonio Lépez, 150
28026 Madrid
915000782

Boutique Valdemoro*
Glorieta Universo, 9
28341Valdemoro

918 019 096

Boutique Vallecas Villa*
C/ SierraMorena, |
28031 Madrid

917782 462

Boutique Vicalvaro*

C/ Villacarlos, 13 Posterior
28032 Madrid

917769 945

Boutique Villaviciosa*

Avda. Principe De Asturias, 63
28670 Villaviciosa De Odon
916165034

* Oficinas de Agencias representantes de Pelayo Mutua de Seguros

CarrefourAlcala

C/ Federico Garcia Lorca, S/N.

Local 12
28805 Alcald de Henares
918 026 663

Carrefour Los Angeles
Avda. de Andalucia, Km 7100
28041 Madrid

917 237 586

Carrefour San Fernando
C.C. Carrefour

Ctra. De Barcelona N II, Km 16
Local B-13

28830 San Fernando de Henares

916 740 909

Territorial Norte

Boutique Asturias
C/ Ezcurdia, 141
33203 Gijon
985338188

Boutique Burgos
Avda. Cid Campeador, 7
09003 Burgos
947208 920

Boutique Leén

Avda. de la Facultad Veterinaria, 13

24004 Ledn
987218 794

Boutique Palencia
Avda. Manuel Rivera, 6
34002 Palencia
979730919

Boutique Salamanca
Avda. de Portugal, 33-37
37004 Salamanca
923224400

Boutique Valladolid
Avda. José Luis Arrese, 5
47014 Valladolid
983335068

Boutique Vigo

Avda. de las Camelias, 6
36202 Vigo

986 484014

Boutique Zamora
C/ Lope de Vega, 10
49013 Zamora
980519780

Boutique Aranda*
C/Postas, 23

09400 Aranda de Duero
947507171

Boutique Avila*

Avda. Santa Cruz de Tenerife, 1
05005 Avila

920253027

Boutique Avilés*
C/ Jardines, 2
33401Avilés
985523025

Boutique Barakaldo*
C/ Eguskiagirre, 5
48902 Barakaldo
944372359

Boutique Burgos II*

C/ Arzobispo Pérez Platero, 11
09007 Burgos

947233 567

Boutique Cangas de Morrazo*
Avda. Orense, 33. Bajo A
36940 Cangas de Morrazo
986302 002

Boutique Cantabria*
C/ Cervantes, 23
39001 Santander
942 348130

Boutique Chantria*

Avda. Fernandez Ladreda, 40
24005 Ledn

987214 452

Boutique Cies*
Travesfa de Vigo, 106
36206 Vigo
986951850

Boutique Coruiia*
Avda. Finisterre, 30. Bajo
15004 A Corufia
981266 042

Boutique El Entrego*

C/ Manuel Gonzdlez Vigil, 31
33940 El Entrego

985660 027

Boutique El Llano *
Avda. del Llano, 22
33209 Gijén
985142 328

Boutique El Milan*

C/ lldefonso Sanchez del Rio, 3
33001 Oviedo

984835023

Boutique Ferrol*
Ctra. de Castilla, 126
15404 Ferrol
981322 535
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11> Oficinas y Boutiques

Boutique Gijon*

C/ Magnus Blikstad, 30
33207 Gijén
985171555

Boutique Irun*

C/ San Pedro, 1. Bajo
20304 Irun
943244098

Boutique La Calzada*
Avda. de la Argentina, 62
33213 Gijon
985316983

Boutique La Llama*
C/ Lallama, 16. Local 1
39300 Torrelavega
942 880 469

Boutique La Rioja*

Avda. Gran Via Juan Carlos |, 59
26005 Logrofio

941213 696

Boutique La Rubia*
Carretera Rueda, 9
47008 Valladolid
983271218

Boutique Laguna De Duero*
Avda. Madrid, 44

47140 Laguna De Duero
983 544 573

Boutique Las Delicias*
Paseo Juan Carlos |, 9
47013 Valladolid
983473413

Boutique Leon*

C/ GermanAlonso, 1
24008 Leodn
987807 440

Boutique Los Herran*
C/ Los Herran, 1
01004 Vitoria

945 258 469

Boutique Lugo II*
C/ Galicia, 25
27002 Lugo
982251006

Boutique Lugo*

C/ Ronda da Muralla, 86
27003 Lugo
982222933

Boutique Lugones*
Avda. de Oviedo, 71
33420 Lugones
985261307

Boutique Miranda de Ebro*
C/ Ronda del Ferrocarril, 45
09200 Miranda Ebro
947330033

Boutique Orense*
C/ Juan XXIII, 1.
Entrada por Progreso
32003 Orense
978219 830

Boutique Oviedo*

Avda. Hnos. Menéndez Pidal, 34.
Bajo

33011 Oviedo

985203470

Boutique Pamplona*
C/ Abejeras, 8. Bajo 4
31007 Pamplona

948 27015

Boutique Panaderos*
C/ Panaderos, 33
47004 Valladolid
983210182

Boutique Parquesol*

C/ José Garrote Tebar, 2. Bajo
47014 Valladolid
983340049

Boutique Pola de Laviana*
C/ Libertad, 78

33980 Pola de Laviana
985600 351

Boutique Ponferrada*
Cm de Santiago, 44
24400 Ponferrada
986 428 964

Boutique Ponferrada IlI*
Avenida de la Puebla, 9. Bajo
24400 Ponferrada

987036 647

Boutique Ponteareas*
PI. Do Bugallal, 2
36860 Ponteareas
986 644178

Boutique Pontevedra*

C/ Augusto Gonzalez Besada, 14.
Bajo

36003 Pontevedra

986 869 554

Boutique Pumarin*
C/ Fernando Villamil, 8
33011 Oviedo
985113818

Boutique Ribeira*

Avda. del Malecén, 43. Bajo Izda.

15960 Ribeira
981972253

Boutique San Mamés*
C/ Maria Diaz de Haro, 24
48013 Bilbao
944394226

Boutique San Sebastian*
C/ Isabel ll, 14

20011 San Sebastian

943 450 507

Boutique San Sebastian II*
C/San Bartolomé, 3
20007 San Sebastidn

943 256 464

Boutique Santa Clara*
C/ SantaClara, 5
47010 Valladolid
983264 860

Boutique Santiago*

C/ RapadeFolla, 2

15706 Santiago de Compostela
981594 625

Boutique Santoiia*

C/ Duque de Santofia, 3
39740 Santofia

942 683707

Boutique Soria*
C/ Santa Maria, 7
42001 Soria
9752141

Boutique Termas*
Avda. de Zamora, 143
32005 Orense
988604390

Boutique Torrelavega*
C/ Pepin del Rio Gatoo, 2
39300 Torrelavega

942 894 875

Boutique Tudela*
Avda. Zaragoza, 46
31500 Tudela

948 847710

Boutique Vadillos*
Plaza de los Vadillos, 7
47005 Valladolid
983512973

Boutique Verin*

C/ Canceldn, 1. Bajo
32600 Verin

988 411204

Boutique Vitoria*

C/ Portal de Foronda, 39
01010 Vitoria

945179 430

Boutique Xinzo de Limia*
Avda. Celanova, 24
32630 Xinzo de Limia
988 688 345

Boutique Zabalgana*
Avda. Zabalgana, 37
01015 Vitoria
945771153

Carrefour A Coruiia

C.C Los Rosales

Ronda Outeiro, 419. Local 28-A
15011 A Corufia

981128 240

Carrefour Burgos
C.C.ElMirador

Crta. Santander, Km 2

Paraje el Montecillo, Local 34
09006 Burgos

947210768

Carrefour Santander

C.C. Carrefour Pefia Castillo

C/ El Empalme - Pefiacastillo, S/N.
Local 41, Barrio San Martin

39011 Santander

942 322984

Carrefour Valladolid I1*
Carrefour Valladolid

C/ Costa Brava, 2
47010 Valladolid
983260 310

Territorial Sur

Boutique Dos Hermanas

C/ Santa Marfa Magdalena, 97
41701 Dos Hermanas
955661185

Boutique Granadall

C/ Neptuno, 1, esg. Camino Ronda
18004 Granada

958 261530

Boutique Granada

C/ Profesor Francisco Dalmau, 19. Bajo
18013 Granada

958158 704

Boutique Jerez

Pza. Parque Capuchinos, Bloque 4
11405 Jerez de la Frontera
956180 587
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11> Oficinas y Boutiques

Boutique La Juncal
Avda. Ramény Cajal, 41
Edificio Capitol

41005 Sevilla

954658 905

Boutique Malaga

C/ Alameda de Coldn, 11
29001 Malaga

952 601587

Boutique Ronda
Ronda Pio X, 2
41008 Sevilla
954430320

Boutique Sevilla

Avda. Presidente Adolfo Suarez, 20
4101 Sevilla

954272 000

Boutique Alcala de Guadaira*
Avda. Antonio Mairena, 9
41500 Alcala de Guadaira
955684994

Boutique Alcazar de San Juan*
C/ Doctor Bonardell, 21

13600 Alcazar de San Juan
926 544 462

Boutique Algeciras*
Avda. Fuerzas Armadas, 13
11202 Algeciras

956 655 248

Boutique Almadén*
C/ Pablo Iglesias, 10
13400 Almadén
926710577

Boutique Almendralejo*
Avda. América, 84
06200 Almendralejo
924984192

Boutique Almeria*

C/ Minero, 9 (entresuelo)
04001 Almeria
950237508

Boutique Arroyo de la Miel*
C/ Las Flores, 10

29631 Arroyo de la Miel
(Benalmadena)
952051866

Boutique Badajoz*

Avda. Damian Téllez Lafuente, 1
06010 Badajoz

924262 544

Boutique Baza*
Crta. Murcia, O
18800 Baza
958 860 376

Boutique Caceres*
Avda. Ruta de Plata, 24
10001 Caceres
927231098

Boutique Cadiz*

C/ Doctor Gémez Plana, 1
11008 Cadiz

956 266 551

Boutique Camas*

Av.1de Mayo, edificio 2. Local 9
41900 Camas

955981494

Boutique Cazorla*

C/ Martinez Falero, 26. Local 2
23470 Cazorla

953647334

Boutique Chiclana*

C/ Virgen del Carmen, 2. Local
M30 Chiclana

956 490 949

Boutique Churriana de laVega*
C/ San Roque, 24

18194 Churriana de la Vega

958 948 241

Boutique Cérdoba*
Paseo de la Victoria, 41
14004 Cérdoba
957047208

Boutique Cérdoba lI*

C/ Camino de los Sastres, 6
14004 Cérdoba
957231995

Boutique Cordoba llI*
C/Almendro, 15
14006 Cérdoba

957 402 543

Boutique Don Benito*

C/ Villanueva, 7. Bajo Izquierda
06400 Don Benito

924810 003

Boutique Estepona*
Avda. Espafia, 78
29680 Estepona
952636 457

Boutique Fuentes de Andalucia*
C/ Nuestra Sefiora del Carmen, 14
41420 Fuentes de Andalucia

954 837 462

Boutique Guarefia*
C/ Pajares, 30
06470 Guarefa
924 351448

* Oficinas de Agencias representantes de Pelayo Mutua de Seguros

Boutique Huelva*
Avda. de ltalia, 107-109
21003 Huelva
959286208

Boutique Huelva II*

C/Victor Fuentes Casas. Local
21001 Huelva

959233588

Boutique Jaén*
Avda. de Granada, 29
23003 Jaén
953190167

Boutique La Campana*
C/ Huertas, 38

41429 La Campana
954199174

Boutique La Chana*
Crta. Antigua Malaga, 63
18015 Granada

858122 485

Boutique La Palma*
C/ Palma, 10

13001 Ciudad Real
926223306

Boutique Loja*

C/ Carrera San Agustin, 30
18300 Loja

958323063

Boutique Los Tilos*
Paseo delos Tilos, 52
29006 Malaga

952 351409

Boutique Malaga II*

C/ Maestro Pablo Luna, 3. Local 14
29010 Malaga

952 070 562

Boutique Manzanares*
C/ Virgen de la Paz, 53
13200 Manzanares
926 614163

Boutique Marbella*

C/ Mercado Edificio Plaza. Local 8
29600 Marbella

952 868 040

Boutique Martos*
Avda. Miraflores, 2
23600 Martos
95370298l

Boutique Montequinto
(Huerta De La Salud)*
Avda. de los Pinos, 20
41089 Dos Hermanas
955691166

Boutique Montilla*

C/ Conde de la Cortina, 28
14550 Montilla
957651209

Boutique Motril*
Avda. Salobrefia, 27
18600 Motril

958 823780

Boutique Puente Genil*
C/ Manuel de Falla, 5
14500 Puente Genil
957606134

Boutique Puertollano*
C/ Muelle, 8

13500 Puertollano
926 430227

Boutique Salar*
Plaza Garcia Lorca, 11
18310 Salar

958316 380

Boutique Tomares*

C/ Navarro Caro, 28. Local A
41940 Tomares
854807704

Boutique Torre del Mar*
Avda. Antonio Tore Tore, 2
29740 Torre del Mar
951102125

Boutique Ubeda*

Avda. de Linares, 18. Bajo E
23400 Ubeda
953755792

Boutique Villanueva de la Serena*
C/ Del Romero, 3. Local
(Urbanizacion Las Mimosas)
06700 Villanueva la Serena
924849157

Boutique Zafra*

C/ Gregorio Ferndndez, 8
06300 Zafra
924563278

Boutique Zaidin*
Avda. Don Bosco, 25
18007 Granada

958 818900

Carrefour Almeria |

Avda. Mediterraneo, 244. Local 3
04006 Almeria

950221073
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11> Oficinas y Boutiques

Carrefour Badajoz

C.C. Carrefour La Granadilla, Avda.
José M@ Calcarazy Alenda, S/N.
Local 5

06011 Badajoz

924,262 516

Carrefour Cordoba | (Zahira)
C.C. Carrefour Zahira

Ctra. Madrid Km 400

14014 Cérdoba

957 434159

Carrefour Jerez

C.C. Jerez Norte

Avda. de Europa, S/N. Local 26
11405 Jerez de la Frontera
956183680

Carrefour Milaga | (Los Patios)
C.C. Los Patios

Crta. Cadiz Km 241. Local 8
29004 Mdlaga

952241222

Carrefour Mérida

C.C. Carrefour Mérida
Crta. Madrid - Lisboa, S/N
06800 Mérida
924374010

Carrefour Puerto
C.C.ElPaseo

Crta. Madrid-Cadiz Km 653.
Local B39

11500 Puerto de Santa Maria
956 855789

Carrefour San Fernando (Cadiz)
C.C. Bahia Sur

C/ Cafio Herrera, 29. Local 121
MO0 San Fernando
956883993

Carrefour San Juan

de Aznalfarache

C.C. Carrefour

San Juan de Aznalfarache

Crta. San Juan-Tomares, Km1
Local 60

41920 San Juan de Aznalfarache
954769 406

Territorial Este

Boutique Castellon
Avda. Rey Don Jaime, 1
12001 Castellon
964260906

Boutique Eixample
C/ Bruc, 124. Local 2
08009 Barcelona
934767029

Boutique Eiche
Avda. Libertad, 86
03205 Elche

966 673 517

Boutique Les Corts

C/ Entenza, 171, esq. C/ Cdrcega, 60
08029 Barcelona

933214982

Boutique Murcia

Avda. Juan Carlos |, 26,

esq. Avda. Condes de Barcelona, 1
Puerta 5

30007 Murcia

968 243258

Boutique Palma de Mallorca
C/ General Riera, 59. Local 2
07010 Palma de Mallorca
971290 08I

Boutique Poble Nou
Rambla del Poble Nou, 77-79
08005 Barcelona
934851677

Boutique Reus

PO Prim, 30. Bajos 2
43204 Reus

977 341 454

Boutique Universitas
C/ViaUniversitas, 67
50010 Zaragoza

976 324192

Boutique Valencia

C/ Jacinto Benavente, 9
46005 Valencia

963 514 749

Boutique Zaragoza
Avda. César Augusta, 4
50004 Zaragoza

976 232335

Boutique Albacete*
C/ Del Cura, 4
02001 Albacete
967 241357

Boutique Alfonso XIII*
Paseo Alfonso XIII, 42
30203 Cartagena
968 316 416

Boutique Alicante*
Avda. General Marv4d, 24
03004 Alicante
965213696

Boutique Avenida Orihuela*
Avda. de Orihuela, 14

03006 Alicante

96510752

Boutique Barbera del Vallés*
C/ Marquesos de Barberd, 56
08210 Barbera del Vallés
937187307

Boutique Benidorm*

Avda. Alfonso Puchades, 19
complejo residencial Zaragoza
03500 Benidorm

966 806 504

Boutique Blasco Ibafez*
C/ José Maria de Haro, 12
46022 Valencia

963563 055

Boutique El Carmen*
C/ Torre de Romo, 1
30002 Murcia

968 346 002

Boutique Calanda*
Paseo de Calanda, 31
50010 Zaragoza
976 300 840

Boutique Campanar*
Avda. General Avilés, 59
46015 Valencia

963 406 555

Boutique Cartagena*
C/ Alfonso X El Sabio, 22
30204 Cartagena

968 525121

Boutique Cehegin*
Camino Verde, 25
30430 Cehegin
968 742 663

Boutique Crevillente *

Plaza de Comunidad Valenciana, 3
03330 Crevillente

966 680 407

Boutique Dr. Gregorio Maraiion*
C/ Doctor Gregorio Marafion, 2
30008 Murcia

968 271891

Boutique Esplugues*

C/ Alegria, 30

08950 Esplugues del Liobregat
934737423

Boutique Gandia*
Paseo Germanias, 64
46702 Gandia

962 876 656

Boutique Glories*
C/ Cartagena 190
08013 Barcelona
934860148

Boutique GranVia*

C/ Colombia, 10 (Gran Via)
03010 Alicante

965259 318

Boutique Hellin*
C/ GranVia, 44
02400 Hellin
967303500

Boutique Hospitalet*

Avda. Pau Casals, 2

08901 Hospitalet de Llobregat
933385000

Boutique Huesca*
Paseo Ramény Cajal, 7
22001 Huesca
974230906

Boutique Las Fuentes*

Avda. Compromiso de Caspe, 111
50002 Zaragoza

976 423028

Boutique Lleida*

C/ Francesc Macia, 21
25007 Lleida
973222500

Boutique Manresa *
C/ Barcelona, 14
08242 Manresa
938770722

Boutique Muntaner*
C/ Muntaner, 90
08011 Barcelona
932002283

Boutique Orihuela*
Avda. Espafia, 28
03300 Orihuela
966 744042

Boutique Paterna*
C/ Castelldn, 1
46980 Paterna
961370 515

Boutique Petrel*
Avda. de Elda, 34
03640 Petrel
965375792

Boutique Prat*

Autovia Castelldefels Km. 5
08820 Prat de Llobregat
934780 348

Boutique Sabadell*
C/ SantViceng, 104
08208 Sabadell
937265522
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Boutique San Javier* Carrefour El Saler
Calle Barrionuevo, 9 Autopista de El Saler, 16
30730 San Javier 46013 Valencia
968193170 963330121
Boutique San José* Carrefour Montigala
Avda. Tenor Fleta, 101 C.C Montigala
50008 Zaragoza Avda. Comunidad Europea, S/N
976 499 455 08917 Badalona
934656138

Boutique Sant Feliu*
Ctra. Laurea Mir¢, 154
08980 Sant Feliu de Llobregat

Carrefour Palma
Avda. General Riera, 152. Local 21
07010 Palma de Mallorca

936855051 971293 310
Boutique Sanllehy* Carrefour Terrassa
Avda. Mare de Deu Montserrat, 62 Autopista A-18, Km 17,8, Local 27
08024 Barcelona 08224 Terrassa
932841934 937862 609
Boutique Sants* Eroski Murcia
Ctra. de Sants, 266 C.C.Infante
08028 Barcelona Avda. Lope de Vega, S/N. Local 8
934906998 3001 Murcia

968 254 326
Boutique Tarragona*
C/Rambla Nova, 106
43001 Tarragona
877010123
Boutique Terrassa*
Carretera Martorell, 14
08224 Terrassa
937880 611
Boutique Torrente*
Avda. Al Vedat, 134
46900 Torrente

C/ LaFabrica, S/N, esq. C/Mayor

i Q) pelays

30565 Las Torres de Cotillas
968 387550

Boutique Torre-Pacheco*
C/ Arcipreste de Hita, 4
30700 Torre Pacheco
968 585330

Boutique Tres Forques*
C/ José Mortes Lerma, 2
46014 Valencia

963 581319

Boutique Valencia Il*

Avda. Primado Reig, 183. Bajos
46020 Valencia

963625013

Boutique Vistahermosa*
C/ Pintor Javier Soler, 13
03015 Alicante

965165309

* Oficinas de Agencias representantes de Pelayo Mutua de Seguros 118
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La siguiente informacién estd disponible en:
www.pelayo.com/informacion-corporativa.html

Informe Integrado 2016

Cuentas Anuales 2016

Cuentas Anuales Consolidadas 2016
Informe de Gobierno Corporativo 2016
Comprometidos

Video
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