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CONVOCATORIA DE LA ASAMBLEA GENERAL
ORDINARIA Y EXTRAORDINARIA DE MUTUALISTAS,
CONVOCADA PARA EL DIA 12 DE MARZO DE 2020

Punto Segundo (2.1 y 2.2) del Orden del Dia de la Convocatoria

> Propuesta de aprobacion de:

Punto 2.1 El Informe de Gestion (Informe Integrado) y cuentas
anuales individuales (balance, cuenta de pérdidas y ganancias, estado
de cambios en el patrimonio neto, estado de flujos de efectivo y
memoria) del ejercicio anual cerrado a 31 de diciembre 2019. (Articulo
20-b de los Estatutos).

Punto 2.2 El Informe de Gestion y cuentas consolidadas (balance
consolidado, cuenta de pérdidas y ganancias consolidadas, estado de
cambios en el patrimonio neto consolidado, estado de flujos de efectivo
consolidado y memoria consolidada) del ejercicio anual cerrado a 31
de diciembre 2019. (Articulo 20-b de los Estatutos).

Madrid, 10 de febrero de 2020

Fdo: Francisco Hernando Diaz-Ambrona
Secretario del Consejo de Administracion
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Consejo de Administracion
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2. Severino Martinez Izquierdo
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Licenciado Econdmicas
y Empresariales

5. Paloma Beamonte Puga

Vocal Consejera 37 (12/03/15)*
Licenciada Publicidad y Relaciones Publicas

6.Anna M. Birulés Bertran

Vocal Consejera 47 (22/04/10)*
Doctora Ciencias Econdmicas
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7. Ruth Duque Santamaria
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Licenciada Derecho y ADE
Auditora de Cuentas

Inspectora de Seguros del Estado

8. Konstantin Sajonia Coburgo
Gomez Acebo
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MBA - Especialidad financiera
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Secretario no Consejero (15/03/16)*
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* Fecha de incorporacion al Consejo
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elayo de un vistazo

Pelayo Mutua de Seguros, matriz de Grupo Pelayo
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Conversacion con el Presidente

Por Luis Vicente Munoz,
CEO de Capital Radio

Cerca de 1 millon de mutualistas confia en que Pelayo siga respondiendo con calidad
a sus imprevistos. Detras hay ya 87 anos de experiencia. Delante, nuevos retos de
transformacion tecnologicay regulacion mas exigente. La economia que se desaceleray
los tipos de interes negativos -que estan durando mas de lo esperado-, son desafios que
ponen a prueba una vez mas la fortaleza del Plan Estratégico. Casi como una costumbre,
me encuentro de nuevo con José Boada para examinar la escena y comprender mejor
cual es la vision del equipo directivo sobre lo que hoy sucede y lo que vendra.

Presidente, ;Cudles son los atributos que hacen que
desde 1933 Pelayo mantenga su posicionamiento en un
sector con tanta competencia como el asegurador?

Para lograr mantener nuestra cuota de mercado ano tras
ano nos esforzamos en entender las necesidades de los
clientes y de las personas, buscando la cercania y su
confianza. Adaptamos los productos a sus necesidades
y a lo que el mercado demanda, ofreciendo productos
como la Cuenta de Seguros Pelayo mediante la cual un
cliente con mas de un seguro se beneficia de importantes
descuentos. Ademas, el Compromiso Pelayo es el claro
exponente de que somos una aseguradora de confianza
y que transmitimos seguridad, siendo conscientes de que
eso exige trabajar buscando los maximos estandares de
calidad.

Por otro lado, buscamos la conexion emocional con los
clientes con el patrocinio de la Seleccion Espanola de
Futbol vy las actividades de la Fundacion Pelayo, para
que la sociedad vea a Pelayo como una marca cercana,
comprometida e innovadora, en la que siempre se puede
confiar. Nuestro propodsito como empresa es cuidar a las
personas con las que nos relacionamos.

Teniendo en cuenta los datos macroeconémicos del
ejercicio y los ultimos cambios regulatorios en el sector,
¢Como se ha comportado el sector asegurador espanol
y Pelayo en particular en 20197

En 2019 la economia espanola ha comenzado a ralenti-
zarse, creciendo a ritmos mas moderados que en anos
anteriores y con una creacion de empleo también mas
atenuada. Por su parte, los tipos de interés siguen en
niveles muy bajos, lo que afecta directamente al sector
asegurador, que ve como siguen reduciéndose sus
margenes. Pese a todo, los ramos de No Vida han tenido

un buen comportamiento, creciendo un 3,4%; no asi el
ramo de Vida que ha decrecido un 5%. Desde el punto de
vista de la regulacién se ha asistido a un ano de transicion,
a la espera de que entren en vigor las normativas IFRS17,
la nueva Ley de Distribucion de Seguros o la revision de
Solvencia ll.

Con este entorno y con una creciente competencia, Pelayo
ha respondido fidelizando a sus clientes y ofreciendo un
servicio de calidad que se ajusta a lo que demanda el
mercado, lo que ha permitido practicamente mantener la
facturacion, mejorando los resultados econdmicos.

En este ultimo ejercicio, jCuales han sido los hitos méas
destacados?

Pelayo trabaja continuamente para adaptarse a todas las
novedades que presenta el sector asegurador. Por ello,
destacan los importantes cambios producidos a nivel
estratégico, con laimplantacion del nuevo Plan Estratégico
trienal 2019-2021. Este plan se basa fundamentalmente
en 4 lineas de accion: mejora de margenes, clientes,
omnicanalidad y diversificacién, con la transformacion
empresarial en el eje central de todas ellas, que esta per-
mitiendo a Pelayo cambiar el modo de relacionarse con el
cliente, que redundara en un trato mas personalizado y de
mayor calidad.

Asimismo, en 2019 se ha continuado aumentando vy
mejorando la oferta de productos. Destaca la nueva
gama de seguros del hogar que incluyen garantias
opcionales para adecuarse a las necesidades de cada
cliente. Ademas, se ha incorporado una nueva garantia
a los seguros de automoviles para cubrir los danos oca-
sionados por el granizo o pedrisco sin franquicia. Y se ha
mejorado la oferta en los productos de comercio, comu-
nidades, agrario, salud y vida.

Continuando con el servicio al cliente, ;Qué principa-
les cambios se estan implementando para mejorar el
servicio y su satisfaccion?

El nuevo Plan trienal pone al cliente en el centro de la
estrategia, resaltando asi la importancia que tienen sus
clientes para Pelayo. Como ya he comentado, la omni-
canalidad va a permitir que los clientes accedan a los
diferentes productos y servicios de una manera facil,
flexible y mejorando su experiencia. Ademas, en 2019
se ha impulsado la Cuenta de Seguros Pelayo, con
importantes ventajas para el cliente, y se ha extendido
el nuevo modelo de fidelizacion al ramo de los seguros
de hogar, aprovechando el aprendizaje y los buenos
resultados ya obtenidos en el ramo de automoviles.

Pelayo siempre se ha caracterizado por el cuidado de sus
empleados, ;Cudles son los aspectos e iniciativas mas
destacadas en la gestion de las personas?

El activo méas importante de la Entidad son las personas
que forman parte de ella, por lo que Pelayo se esfuerza dia
a dia en la busqueda de su maxima satisfaccién laboral y
personal.Porello, se continlaapostando porunaformacion
de calidad, donde la meritocracia y la promocién interna
se vean impulsadas, junto con la igualdad de oportunida-
des y la diversidad como uno de los pilares principales.
Ademas, Pelayo ofrece un plan de conciliaciéon laboral y
familiar con variadas opciones y que es reconocido con
el certificado de Empresa Familiarmente Responsable.
Asimismo, nos esforzamos en que los empleados crezcan
también como personas buscando su implicacién con
diversas iniciativas de comunicacion interna y facilitando
su participacion en iniciativas de voluntariado social para
que se sientan orgullosos de trabajar en esta empresa.
Otro aspecto al que damos mucha importancia es a la
diversidad y en ese sentido promovemos especialmente
la integracion laboral de personas con discapacidad en
nuestra empresa, siendo reconocidos este ano con el
sello Bequal Premium, el certificado de maxima categoria
en esta materia.

Los empleados también pueden implicarse a través de la
Fundacion Pelayo, ;Qué importancia tiene la Fundacion
para una entidad como Pelayo?

Mediante la Fundacion Pelayo llevamos desde 2005
mostrando nuestro fiel compromiso con la sociedad y
revirtiendo parte de todos los beneficios que nos aporta.
De nuevo en este gjercicio, con el objetivo de crear una
sociedad mas justa y solidaria, se han apoyado proyectos
de ONG vy organizaciones con especial foco en los ninos

y jévenes mas desfavorecidos. Sentimos un enorme
orgullo de que los propios empleados de Pelayo sean los
que den sentido a la Fundacion, teniendo la posibilidad de
proponer y elegir los proyectos financiados y pudiendo
participar en algunas iniciativas con sus propias familias.
También, seguimos impulsando el Reto Pelayo Vida para
que mujeres que han superado un cancer muestren su
fortaleza y hagan realidad sus suenos, llevando a cabo
un gran reto en alguno de los lugares mas reconditos del
planeta. En 2019 seis mujeres han conseguido atravesar el
Salar de Uyuni, el desierto de sal méas grande del mundo,
en bicicletas de montana y han ascendido al Nevado
Sajama a 6.542 metros de altitud.

Por ultimo, i Como se presenta 2020 para la compania y
también para el sector asegurador?

2020 va a ser un ano importante para el sector asegurador
con la entrada en vigor de nuevas normativas y la revision
de Solvencia Il, que obligara a las companias a realizar
importantes adaptaciones para no quedarse atras y con
el paso cambiado. Por otro lado, parece que la economia
espanola verd ralentizado su crecimiento generando
cierta incertidumbre en los mercados.

A nivel interno, sera un ano de consolidacion del Plan
Estratégico trienal, por lo que se implementaran impor-
tantes novedades internas de gestion, muy apoyadas
en las nuevas tecnologias, que nos ayudaran a seguir
mejorando y a continuar ofreciendo productos de calidad
ajustados a lo que el cliente actualmente demanda.

3



Pelayo Mutua de Sequros,  matriz de Grupo Pelayo 4




2019 Pelayo Mutua de Seguros 4. Pelayo Mutua de Seguros 2019

Pelayo Mutua de Sequros,  matriz de Grupo Pelayo 4

4.1. Naturaleza de la Entidad

Datos clave 2019

Fondo mutual

1

mill

Vision:

Ser el nimero 1

del sector asegurador
en calidad percibida
por los clientes.

Atributos clave:

Patrimonio neto

:| 349,9

"1 millones de €

4,9

O S| Q Mutualistas
qw 881.142
ones de €

=

Mision: Valores:
Contribuir a la seguridad y bienestar de sus clientes, sus
familias y negocios, ofreciendo soluciones diferenciadoras
e innovadoras, devolviendo a la sociedad parte de la
riqueza economica generada en el negocio y ofreciendo a
sus empleados un proyecto empresarial solido y
sostenible, donde puedan desarrollar unas carreras
profesionales plenas.

* Comprometidos
* Emprendedores

* Cercanos

= @) i

Pelayo
es cercana

Plan estratégico 2019-2021

Mejora de Margenes Clientes

Modelo de negocio

Agentes
Oferta O
diversa de ]

Sequros
o 49%

negocio

Pelayo
transmite confianza

Omnicanalidad

&

Canales de distribucion

Corredores  Venta Directa

S
36% 7%

negocio negocio

Diversificacion

Pelayo
es de las personas

Transformacion
Empresarial

(®)

Bancario/otros Cartera
1.312.034
polizas
8% 83,5%
negocio Ratio retencion

Pelayo es una mutua aseguradora, sociedad mercantil sin dnimo 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 periodo del
riesgo.

La Mutua no dispone de un capital social representado en titulos o acciones, sino de un fondo mutual constituido
por las aportaciones exigidas por la ley, realizadas por los socios, ademas de aquellos otros constituidos con el
excedente de los ejercicios sociales.

NuUmero de mutualistas

881.142

Patrimonio neto (euros)

349.882.880,97

Fondo mutual (euros)

114.929.113

4.2. Filiales del Grupo

El Grupo Pelayo esta integrado por las sociedades filiales Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.l.E., Agencia
Central de Seguros, S.A., Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A., Pelayo Vida, S.A., Nexia 24, S.A, Multraolivar,
S.L. y su matriz es Pelayo Mutua de Seguros.

A lo largo de este Informe se hablard de Pelayo o la Mutua indistintamente, haciendo referencia a la actividad
desarrollada por todo el Grupo. A continuacién, se indican los aspectos clave de cada sociedad:

Pelayo Pelayo Agencia Agropelayo | Pelayo Vida, | Nexia24, Multra Produc- Winpeer
Mutua de Servicios Central Sociedad S.A. S.A. olivar, S.L. ciones Insurance
Seguros a Auxiliares de Sequros, | de Seguros, Mediom- Revolution
Prima Fija de Seguros, | S.A. S.A. bientales, S.L.
ALE. S.L.
Actividad Segurosy Actividades Mediacion Entidad Seqguros y Otras socie- Explotacion Creacion, Otras
principal reaseguros auxiliares de seguros aseguradora reaseguros dades cuyo agraria tenencia, actividades
de sequros (seguros (seguros ambito de direccion, de consultoria
agrarios) de vida) actividad sea gestiony de gestion
diferente administra- empresarial
al del Grupo cion de ins-
talaciones de
energia solar
fotovoltaica
94,95%
icipacid directo 75% 25%
Participacion 100% 50,003% 4999% 100% 100% e ? o °
de Pelayo 298% (indirecta) (indirecta)
indirecto
Nimero de 514 450 128 23 * o o} * *
empleados
Porcentaje
sobre el total 46,1% 40,4% 1,5% 2,0%

de empleados

*Al ser sociedades de participacion indirecta o participadas parcialmente no se incluyen sus empleados en el total del Grupo.
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Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.l.E.
Constituida en 2015, esta Agrupacién de Interés Econdmico tiene el objetivo de constituir una organizacién de servicios
especializados y eficientes que dé soporte a las companias integrantes del Grupo Pelayo.

Los servicios de esta Agrupacion comprenden los propios del Contact Center, asi como los relativos al asesoramiento y
gestion en los &mbitos juridico, administrativo, fiscal, laboral, informatico, de inversiones, actuarial, de pricing y marketing.

~

Agencia Central de Seguros, S.A.

Esta filial, propiedad al 100% de Grupo Pelayo, se dedica a la comercializacién de seguros utilizando como canal de
distribucion sus oficinas propias y las situadas en algunos centros comerciales, con una clara orientacion hacia la busqueda
de la calidad en la atencion al cliente.

~

Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A.

El' 1 de enero de 2016 culmind la operacion corporativa para crear esta sociedad, cuya vocacion es la de situarse como lider
en el sector agrario asegurador. Agropelayo forma parte destacada de las companias que conforman el cuadro de coaseguro
agrario de la Agrupacion Espanola de Entidades Aseguradoras de los Seguros Agrarios Combinados, S.A., AGROSEGURO.
De esta forma ocupa la segunda posicion de las companias en relacion a las primas de seguro agrario con un volumen de
facturacion al cierre de ejercicio 2019 de 140,8 millones de euros.

~

-

Pelayo Vida, S.A.

Pelayo Vida, S.A. esta participada al 50,01% por Santa Lucia y 49,99% 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 principalmente en el desarrollo del Ramo de Vida a través de las redes
comerciales de la Mutua. Para ello, cuenta con una organizacion horizontal, cohesionada y participativa, cuyo principal
objetivo es satisfacer las expectativas del cliente y del mediador con un alto grado de calidad.

~

-

Nexia 24, S.A.

Nexia 24, S.A. es una sociedad unipersonal propiedad al 100% de Grupo Pelayo. La sociedad tiene por objeto social constituir o
participar, en concepto de socio accionista, en otras sociedades cuyo &mbito de actividad sea diferente al del Grupo.

~

-

Multraolivar, S.L.

Mutraolivar, S.L. es una sociedad unipersonal propiedad al 100% de Grupo Pelayo. La sociedad tiene por objeto social la
explotacion de fincas rusticas y urbanas, bien directamente o por arrendamiento.

\

4.3. Antecedentes

Pelayo Seguros fue constituida, con forma juridica de
Mutua, el 1 de abril de 1933 por un grupo de industria-
les que destinaban sus vehiculos al Servicio Publico.
El 7 de abril de ese mismo ano fueron aprobados
los primeros estatutos, a raiz de lo cual comenzd su
actividad bajo el nombre de La Mutua de Automoviles
de Alquiler de Madrid, cuya sede social estaba ubicada
en la Calle Relatores 13. A lo largo de su historia, ha
cambiado de denominacién dos veces hasta adoptar el
nombre actual de Pelayo Mutua de Seguros, en 1978.

Con méas de 85 anos de experiencia en el sector de los
seguros, Grupo Pelayo ha ido creciendo de forma ininte-
rrumpida y continuadamente, a la par que evolucionaba
la sociedad espanola y el propio sector asegurador.
De esta forma, la Mutua ha ido aumentando su oferta
de productos desde la rama de autos inicial hasta la
diversificacion actual con seguros de auto, vida, hogar,

Atencion al cliente
1989

Cambios
de denominacion

1961 Distribucion
geografica

1979

Origen

1933 1978

1997

Oferta de productos

1999
2001

comunidades, comercios y agrarios. Junto con la
ampliacion del ramo, se ha extendido su presencia en
la geografia espanola: a finales de la década de los 70
fue inaugurada su primera delegacion provincial fuera
de Madrid y actualmente cuenta con una amplia red de
puntos de venta por todo el pais.

Desde su creacion, la razén de ser de Pelayo se ha
centrado en proporcionar un servicio de calidad
al mutualista, trabajando para dar respuesta a sus
demandas y sus necesidades. En este sentido se han
ido creando nuevos canales de contacto y servicio al
cliente, convirtiéndose poco a poco en una asegura-
dora omnicanal.

Estos y otros hitos importantes se resumen en el
siguiente esquema:

Compromiso
con la sociedad

2005

Oferta de productos

2016
2018

Patrocinio

2008

Cambios de
denominacion

201

Imagen

2007

Nace la Mutua
de Automoviles

Patrocinador Coaseguro en

Nace la

de Alquiler de Constitucion 'd oficial de Mutua de
Madrid de Pelayo Fundacion la Seleccion Propietarios
Asistencia Pelayo Espafiola
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4.4. Lo que caracteriza a Pelayo

Mision, vision y valores

El propdsito de Pelayo surge de su mision, vision y valores, asi como del entorno en el que opera y su relacién con
los Grupos de Interés. En el marco de ese proposito Pelayo define su estrategia que ejecuta a través de su modelo

de negocio.

Vision Mision

@ } (pelayﬂ

¢éCual es la aspiracion

de Pelayo? ¢Cual es su proposito?

Ser el numero 1 del sector
asegurador en calidad
percibida por los clientes.

Contribuir a la seguridad y
bienestar de sus clientes, sus
familias y negocios, ofreciendo
soluciones diferenciadoras
e innovadoras, devolviendo
a la sociedad parte de la
rigueza econdmica
generada en el negocio,
ofreciendo a sus empleados
un proyecto empresarial solido
y sostenible, donde puedan
desarrollar unas carreras
profesionales plenas.

Valores
P
=

¢Qué valores guian el
desempeno de su actividad?
¢Como son las personas
que conforman Pelayo?

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 transforman
en oportunidades a través
de soluciones innovadoras
y originales.

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.

Atributos clave y factores diferenciales de Pelayo

Pelayo posee unos atributos clave que caracterizan a su marca y permiten posicionarla como una compania
aseguradora de referencia e impulsar su posicionamiento desde el punto de vista de la comunicacion:

2

3

=

Pelayo
es cercana

)

NA

Pelayo transmite
confianza

0 Q0

T

Pelayo es
de personas

Pelayo impulsa la cercania y la confianza en un sector histéricamente frio
como es el de los seguros, diferenciandose asi frente a su competencia
directa. Es una compania espanola totalmente comprometida con el
bienestar de los casi novecientos mil clientes que confian en ella. Este
compromiso se aplica en el desarrollo de toda su actividad, buscando ser
una aseguradora cercana para la que todos sus clientes son Unicos,
tratando de entender las necesidades de todos ellos y escuchando sus
preocupaciones, mediante una comunicacion mutua de igual a igual. Para
ello mantiene 1.700 puntos de contacto distribuidos por todo el pais, una
web de atencion al cliente y un Contact Center siempre disponible para
ayudar cuando sea necesario.

Pelayo busca la conexion emocional con sus clientes para lo que es
fundamental transmitirles seguridad. Por este motivo no solo pretende
que el cliente elija sus servicios, sino merecer y ganarse su confianza.
El Compromiso Pelayo es un exponente claro de este objetivo, siendo
conscientes que para cumplir con lo prometido a través de ese compro-
miso se debe trabajar con los maximos estandares de calidad.

El negocio de Pelayo se debe a sus clientes, sus mutualistas, sus empleados
y el resto de grupos de interés. Los mas de 1.000 empleados que forman el
Grupo Pelayo aportan solidez y experiencia en el negocio asegurador, lo
que le supone ser una compania con una estructura empresarial consolidada
en términos de experiencia, solidez y solvencia. Ademas, es una empresa
totalmente comprometida con su bienestar, entendiendo que un empleado
motivado e implicado es mas productivo y realiza una labor de mayor calidad.

Pelayo realiza su actividad bajo un modelo de gobierno transparente,
igualitario y responsable, como demuestra su elevado nivel de exigencia en
materia de transparencia y ética. Su claro compromiso con sus mutualistas
queda demostrado al ofrecer un servicio de calidad. Por Ultimo, como ejemplo
de compromiso con la sociedad destaca la Fundaciéon Pelayo, que
orienta sus acciones a la infancia y a la adolescencia, impulsando proyectos
centrados en educacion y sanidad y colaborando con importantes ONG.
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Revision estratégica de la marca

En la actualidad, la sociedad se encuentra en una
situacion de cambio y transformacion constante. Existe
un nuevo modelo de consumidor que se relaciona de
forma diferente, sabe lo que quiere, es extremadamente
exigente y, por tanto, compara y analiza las opciones
de compra buscando un producto o un servicio de
calidad a un precio competitivo. En este sentido, el
reconocimiento de los atributos de marca vy su rol
en la toma de decision en la compra es clave. El
cliente busca poder confiar en su seguro y que, en caso
de tener que recurrir a él, sea atendido por personas
cercanas que entiendan sus necesidades y problemas
y que respondan con responsabilidad y calidad en la
mayor brevedad posible. En definitiva, ser una Mutua
cercana y de confianza es una palanca fundamen-
tal en el negocio asegurador permitiendo contar con
atributos diferenciales dentro del sector y de esta
manera fortalecer la fidelizacion del consumidor.

Pelayo ha construido a lo largo del tiempo una
conexion con sus publicos basadndose precisa-
mente en los pilares fundamentales que emanan de
sus atributos de marca. A medida que el mercado, las
audiencias y el contexto competitivo plantean nuevos
retos, la marca necesita entender su situaciéon actual e
identificar nuevas oportunidades que le permitan seguir
impulsando su propuesta hacia el futuro. Es asi como
el posicionamiento y los valores de marca representan
la propia esencia de Pelayo y le permiten hablar con
una unica voz, creando un mensaje mas fuerte frente
a distintas audiencias. De esta manera, partiendo de
las fortalezas construidas por la marca Pelayo hasta el
momento, se estableceran las bases estratégicas para
impulsar el negocio hacia el futuro.

Por todo ello, durante 2019 se ha puesto en marcha un
proyecto de revision estratégica de la marca, que
ayudara a definir un territorio de marca en el mercado
y a ordenar la estructura entre las demas marcas que
conviven entre si y de esta forma lograr apoyar el
impulso de retos 2020 tales como la omnicanalidad vy
diversificacion.

El apoyo y la inversion sobre la marca Pelayo son
claves en la busqueda de una marca reconocida y
de prestigio y lo seguiran siendo en el futuro, con
un cuidado exigente de la imagen de Pelayo en todos
los puntos de encuentro con los clientes. Por otro
lado, la exigente explotacion del Patrocinio Oficial de

la Seleccién Espanola de Futbol resulta importante
también en este aspecto, siendo una publicidad
cercana que busca compartir emociones y que incide
directamente en el reconocimiento de marca.

Las prioridades para que durante los préoximos anos
Pelayo continlie evolucionando en su posicionamiento
de marca son las siguientes:

e La transparencia, simpleza y calidad en la
transmision de informacion como estandarte,
generando mensajes comprensibles y primando, a
la hora de tomar decisiones, la facilidad de entendi-
miento de los argumentos por encima de la cantidad.

e El fomento de la motivacion de los empleados
y de su orgullo de pertenencia, impulsando la comu-
nicacion interna y realizando importantes esfuerzos
y acciones dirigidas a conseguirlo.

e La fidelizacion de los clientes a través de unos
objetivos claros y una cuidada comunicacion.

4.5. Estrategia corporativa X2° | Plan

Plan Estratégico 2019-2021

A nivel estratégico 2019 ha sido un ano de importantes
cambios para Pelayo al comenzar la implantacion del
nuevo Plan Estratégico trienal 2019-2021. Mediante
este Plan la Entidad pretende adaptarse a todas las

x | Estratégico
2019-2021

novedades que presenta el entorno asegurador,
tomando como punto de partida las acciones ya esta-
blecidas con el anterior Plan Estratégico.

El Plan Estratégico 2019-2021 se basa fundamentalmente en 4 objetivos estratégicos y una linea de transformacion

transversal:

Clientes

Mejora de margenes

Omnicanalidad Diversificacion

Fidelizar a los clientes
de mayor valor.

Incrementar beneficios,
mejorando margenes y
saneando los negocios

deficitarios.

Transformacion
Empresarial

(®)

En 2019 ya se ha comenzado a trabajar en diferentes
iniciativas del Plan Estratégico destinadas a la consecu-
cién de los objetivos estratégicos presentados.

e Mejora de los margenes: se ha creado una nueva
gama de productos de hogar que ayuda a conseguir
la rentabilidad y a mejorar las coberturas del ramo
y se ha trabajado con especial foco en gestionar
aquellos segmentos no rentables, para devolverlos a
la senda de la rentabilidad positiva.

e Clientes: se ha puesto un foco muy especial en
Clientes, tomando decisiones de gran calado, como
la implantacion de la mejor herramienta de CRM
(Customer Relationship Management) del mercado.
Ademads, se han hecho grandes avances en laimplan-
tacion de los modelos de retencion de cartera, lo que
ha supuesto un gran impulso en la consecucion de
nuestros resultados.

Continuar aumentando la
diversificacion del negocio,
ofreciendo mas productos.

Cambiar el rol de los diferentes
canales, ofreciendo la misma
experiencia de cliente de
marca exclusiva en los tres
canales de Pelayo.

La transformacion empresarial esta en el eje central de todas las lineas de accion del nuevo Plan
Estratégico, una transformacion empresarial basada en cambio cultural, imagen de marca, entrega de
valor en cada iteracion, responsabilidad, nuevos modelos de trabajo colaborativo y de movilidad, etc.

e Omnicanalidad: se han disenado los primeros
procesos omnicanales, que garanticen la misma
experiencia de cliente independientemente del canal
al que hayan accedido a la compania.

¢ Diversificacion: con el objetivo de facilitar la labor
de los responsables que gestionan la red de contrata-
cion de Pelayo, se esta desarrollando un Unico portal
de contratacion para gestionar desde alli todos los
productos que se ofrecen y que incluye, ademas,
técnicas de experiencia de usuario para garantizar
una contratacién de varios productos y ramos, agil
e intuitiva. En 2019 se ha implementado el ramo de
salud bajo la nueva arquitectura, siendo el primer
trimestre de 2020 la fecha prevista de finalizacién del
portal de autos.
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A continuacion, se presentan las iniciativas del Plan Estratégico que se llevaran a cabo durante este trienio y su
grado de avance a cierre del ejercicio 2019:
— af ; L Estado jeti aqi A jetivos iniciati Estado
Objetivo estratégico Iniciativas Area Objetivos iniciativa Objetivo estrategico Iniciativas Area Objetivos iniciativa avance
avance
Unificacion del frontal. ~
Productos distribuidos Vida ) Incrementar el portfolio que oferta el
Mejora de la usabilidad. (Vida nuevo front) Comercial Grupo Pelayo tanto en el canal directo
Autos nuevo frontal Clientes y Oferta o000 como en los canales de Corredores.
Fase Il - Contratacion Entrega de un producto minimo
viable para negocio en el menor tiempo
posible. Modernizar el sistema de gestion
] ) del ramo. Oferta mas flexible que
Modelos predictivos fraude Prestaciones Meiorar los indices de deteccion 0000 Nueva gama Comercios Clientes y Oferta garantice mayor competitivid;]d,
Autos / Hogar ! : orientacion a la rentabilidad.
Mejorar la derivacion a la red, disminu- . . .. Maximizar el ingreso por venta
Talleres prioritarios Prestaciones yendp el coste medio dgperitaciqnes ( 1} Diversificacion Sinergias redes Grupo Comercial cruzada en las redes, tanto de seguros ®
y mejorando la percepcion de calidad. Pelayo (Agropelayo 'y Vida) generales como de seguro agrario o
Mej d 3 Alcanzar la rentabilidad técnica espedializado en ambito agrario.
€jorade margenes  segmentos deficitarios - :
y saneamiento Actuarial gglle%iiegsrgzgtjise ;izé;:qentos © A Crecimiento rentable
: en nuevos segmentos.
Detectar procesos cuyo coste de Autos: nuevo modelo . Ampliacion de la oferta para el Canal
RPA Innovacion dedicacién es elevado y se pueden P de tarificacion en Clientes y Oferta Dorﬂmio con precios coEnpetitivos.
(Robotizacion de procesos) y Tecnologia automatizar a través de RPA segmentos especiales
u otras soluciones. Acceso a un nuevo mercado
y desarrollo futuro de estos clientes.
h Gama de Hogar
Nueva gama Hogar Fase |l Clientes y Oferta en el canal Corredores. hdd Relanzar la marca de dentro a fuera de
h manera que resulte relevante, diferen-
Acceso a fuentes de datos Marca Clientes y Oferta ciadora y creible y reflejando los valores e
Nueva gama Hogar Fase 1| Clientes y Oferta externas que permitan ajustar tarifa de Pelayo.
a patron siniestral/fraude.
Contribuir al cumplimiento Redisenar los esplacbios para facilitar la
Nuevo modelo ’ del presupuesto de facturacion ini i comunicacion, colaboracion, aseguran-
de retencion Hogar Clientes y Oferta de cartera en el ramo de Hogar ® Espacios eficientes Admlcrwésr:trraélon do la vision y el mismo nivel de entendi-
para el Plan Trienal 2019-2021. y miento de la compafiia, adaptandolo a
los nuevos valores de marca.
- . Fidelizar a los clientes de mayor
S'dd'zar a clientes Clientes y Oferta valor para contribuir al cumplimiento [ J - acio i
e mayor valor del Plan Trienal Cambiar la organizacion adaptativa-
: colaborativa para aportar valor.
Clientes ) Mejorar los ratios de efectividad v Romper silos: gestion
Salesforce Fase | Clientes y Oferta retencion y diversificacion. oo Transformacion cultural \)r'}g(c)xglcé%?a de transversalidad/complejidad. [
Disponer de un motor de comunicacio Entregar valor en cada teracion:
) 8 S B i hacer que las cosas ocurran
Salesforce Fase Il Clientes y Oferta nes integrado con la tramitacion [ Transformacion d ~ :
] - . en el menor tiempo posible.
y las interacciones del CRM. empresanal
Incrementar el volumen Modelo de gestion Comerdial Redefinicion estratégica de los modelos PS
i i ! desarrollo de canales de comercializacion de la compaiia.
Mejoras CSP Clientes y Oferta de clientes de CSP. y p
Mejorar los procesos de la compania
Establecer los procesos oferta eliminando aquellas partes que no
relacionados con la cotizacion, Procesos Lean Prestaciones aportan valor y agilizando la ejecucion [ }
recuperacion y suscripcion de polizas, de los mismos, facilitando su gobierno
omni i . asi como renovacion de cartera, y su resultado.
nicanalidad Clientes y Oferta en los distintos canales, usuarios
(Autos y Hogar) . L »
y productos de Hogar. Mejorar drasticamente la productividad en
. . - el dia a dia, facilitando compartir
Omnicanalidad Egablgcer |35 prlocefsos dg rlemunlera— Herramientas colaborativas l?ggxzféo?a informacién, visualizar documentos y [
cion adaptada a la oferta del canal. Y g modelos de comunicacion eficiente
acercando a las personas via la tecnologia.
Mejorar la oferta dentro del ramo . )
Taller de productos Clientes y Oferta de Autos, con la posibilidad de crear Plan digitalizacion Comercial Eliminar e|| papel en las transacciones °
nuevas garantias. comerciales.
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Objetivo estratégico Iniciativas Area Objetivos iniciativa Estado
vance
Integrar las técnicas analiticas avan- Plan de FormaCién Transversal
ool enclnoddodenecodode @
procesos de la compania.
Agilizar el aprovisionamiento de infraes-
Estrategia de transformacion a Innovacion tructura Tl, acomodando la facturacion
la nube y Tecnologia por los servicios a las necesidades
reales de uso en el tiempo.
Transformacion del area de Prestacio-
pesatonss AR Actividad Efectividad Retencion
aplicando tecnologias que aseguren la ) o )
gestion optima de los mismos. y plataforma Se identifican lineas de trabajo Dentro del crecimiento la
Contempla el desarrollo para permitirganaren efectividad retencién se confirma como
Sin comenzar ® Bajo avance (I} Avance moderado @0@® Altoavance @0®0® Terminado de la red, impulsando el gon una mejora en los ratios una pieza clave sobre la
crecimiento y consolidacion e conversion,entre ellas las que actuar, centrando la
de negocio de la red actual, siguientes: actuacion en _Ia actualizacion
o _ » L o junto a un plan de nuevos e Posibilidad de descuentos/ del modelo existente, en linea
El Plan Estratégico es vivo en cuanto a su adaptacionen ¢ Modelo predictivo del fraude: se aplicaran algo- nombramientos que permita recargos en la contratacion. con una sistematica comercial
base a los resultados que se obtengan en cada fase del ritmos de big data a partir de la informacién obtenida mayor penetracién provincial. y en su aplicacion. Como
Plan y con cada iniciativa, aunque sus objetivos princi- y las lecciones aprendidas. Ademas, paralelamente se ‘ MaTCO de remuneracion incentivacion  se  incluyen
pales se mantienen invariables. En este sentido, resulta pretende avanzar en mejoras flexible. aceleradores en los marcos
fundamental llevar a cabo un seguimiento periédicoy e Talleres prioritarios: se priorizard el envio de los y adecuacion de filtros para * Adecuacion de filtros que retributivos  que  apoyen
cada seis semanas se presentan los avances realizados vehiculos siniestrados de los clientes a los talleres dar mayor visibilidad en los afectan a la tarificacion. a dpa;t'c'pacl'on activa - del
en el Comité de Direccion, participando también los garantizados para asegurar que el servicio prestado multitarificadores. e Formacién en procesos mediadoren fa retencion.
directores de las diferentes areas. En estas reuniones sea de méaxima calidad. de tarificacion, elementos
se realiza, en primer lugar, la revision de todos los diferenciales de productos
proyectos tanto planificados como no planificados, ¢ Procesos Lean: la metodologia Lean permite sim- y técnicas de venta.
para pasar posteriormente a revisar en profundidad uno plificar los procesos al menor nimero de pasos o
o dos proyectos concretos, haciendo un seguimiento iteraciones, de manera que se consiga una organi-
detallado de su planificacién y sus riesgos. Por ello, zacion eficiente del flujo de trabajo y del sentido de
participan los responsables de negocio y de IT de estas la responsabilidad en la resolucién de problemas o
iniciativas. Este modelo de seguimiento ayuda a dar el incidencias.
protagonismo necesario a cada proyecto y a facilitar
todos los medios solicitados para su continuidad. . . . Desarrollo a nivel provincial
Estrategias territoriales
Ademas, trimestralmente se envia un comunicado a Las anteriores iniciativas y lineas de actuacion derivadas de la estrategia, han sido desarrolladas y concretadas a nivel
todos los empleados mediante correo electronico o a Para poder alcanzar los objetivos anteriores, Pelayo provincial teniendo en cuenta la situacion de cada una de ellas y los objetivos a alcanzar, entre los que se contempla el
través de la Intranet, con el fin de que todos los que tiene que desarrollar iniciativas concretas y hacer cre(?imiento bagado en la mejora de cgota por provinqia en Iinga con la de la Ent.ida.d. Este nuevo m,odelg es mucho mas
conforman la Entidad estén informados de la situacién ~ seguimiento de los resultados a nivel territorial. Por flexible y permite personalizar las medidas incluso a nivel de codigo postal, consiguiendo avanzar aun mas en el enfoque
del Plan Estratéqico de las Ultimas novedades al este mMotivo ara obtimizar el desempefio de Pelavo hgma el cliente. Para ello se diferencia entre dos tipos principales de provincias, en las que la estrategia a seguir también sera
9 Y . . Y P P . P . 4 diferente:
respecto. Por Ultimo, cada seis meses se realiza una  en toda la geografia espanola, se realiza un analisis de
presentacion del estatus del Plan a los miembros del  los diferentes territorios para identificar e implementar
Consejo de Administracion. acciones concretas, adaptadas a las diferentes realida- Provincias con cuota Estrategia basada en mantener esa posicion y aprovechar nuevas oportunida-
des y contextos. de mercado superior des de mercado.
Respecto a 2020 se espera avanzar de forma importante
en todas las iniciativas aunque las actuaciones mas  Esta estrategia recoge detalladamente las principales - o o
importantes se centrardn en el area de prestaciones: lineas de actuacion globales que requieren un desa- o Estrategia dirigida al crecimiento del negocio, impulsando el desarrollo de la
olloen cada provinca Provincias concuota | Jly, oo b o oo e et
* Plande ModgrnlzaCIOIj,de Slnlestr9§: 5¢ qpllcaran demercado inferior Enedio y largo pla;/o, Ze situarse en cuota promedio de la Eyntidad. : '
procesos de videotasacion, fototasacion, big data y
otros procedimientos innovadores. \
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No obstante, el desarrollo del negocio en cada provincia
gira sobre la actuacion y estrategia de cada canal
en concreto. La prioridad es evolucionar la red actual
en base a una estrategia de segmentacion por volumen,
rentabilidad y diversificacion, lo que determinara el
margen de actuaciéon del que dispondra el corredor,
asi como procesos especiales para mediadores selec-
cionados. La red evoluciona hacia un modelo mixto

orientado a la provincia que sea mas eficiente y permita
mayor cobertura en el seguimiento y la atencién.

El proceso de mejora de sistemas y tecnologia sera
una palanca clave para acometer con garantia el desa-
rrollo de esta estrategia. Las principales acciones a
desarrollar se sustentan en:

~

Aumentar la actividad

Se impulsard un mayor desarrollo de red, un trabajo
sistematico de las mejores practicas y una mayor
presencia, potenciando la cercania y comunicacion con
acciones locales de marketing.

-

~

Mejorar la efectividad

Se buscard aumentar la flexibilizacion de la estrategia
tarifaria por zonas y canales y un plan de formacion
recurrente, poniendo en valor los elementos diferenciales
de la oferta.

-

Los pasos hacia la omnicanalidad han supuesto para Pelayo, para sus redes y para los clientes, indudables
ventajas en cuanto a especializacion y personalizacion del enfoque comercial de cada canal hacia el cliente espe-
cifico. En este sentido, en 2019 se ha continuado el avance personalizando la estrategia hacia un modelo que

promueve y facilita el desarrollo y crecimiento provincial.

4.6. Modelo de negocio

Desde su origen en 1933, y a lo largo de sus mas de 80
anos de existencia, el modelo de negocio de Pelayo
ha ido evolucionando adaptandose a los requerimien-
tos de sus clientes y de su entorno, con una estrategia
conservadora enfocada a garantizar su capacidad
de crecer de forma rentable y a ofrecer productos vy
servicios de alta calidad a los clientes.

o
pelayo

Canales

Distribuidores*

En la actualidad, Pelayo aborda sus objetivos estratégi-
cos mediante un modelo de negocio que se fundamenta
en la diversificacion de productos, la personalizacién
de su oferta y la omnicanalidad.

Resultados

Seguros de Coche

Seguros de Hogar

Agentes

49%) del
negocio total

Volumen de negocio

- NUmero de pdlizas

negocio total

y Comercio - Ingresos por primas
Corredores - NUmero de mutualistas
Seguros Agrarios 36% del | ' - '
negocio tota Satisfaccion del cliente
Vida y otros seguros Venta Directa “NPS ] o
7% del - Valoracion del servicio

- Ratio de retencién

Servicios al cliente

Salud

Comunidades

Oferta

*8% en otros canales: bancario, acuerdos de distribucion
y acuerdos especiales.

Pelayo oferta sus productos para que los clientes valoren a la compania y la perciban con cercania y como una
aliada en los momentos mas dificiles. Por esta razén, se mantiene la estrategia establecida en anos anteriores
relacionada con ofrecer al mercado y a sus clientes una completa y competitiva cartera de productos junto a
servicios aseguradores de valor anadido, con soluciones diversificadas que dan respuesta a la mas amplia variedad

de demandas y necesidades.
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\ \ siniestralidad, pudiendo ofrecer asi el precio mas com- El ramo de comercio tiene un papel muy importante
Seguros de Coche y Moto Seguros de Hogar y Comercio petitivo posible. Ademas, estando siempre alertade las  en la diversificacion del negocio de patrimoniales y en
demandas de los mutualistas y de sus preocupaciones, la apuesta por el crecimiento y la rentabilidad. Comercio
La Mutua ofrece distintas modalidades de seguros La Mutua ofrece una amplia gama de seguros de hogar se han ido ampliando las coberturas asociadas a las Compromiso, es la oferta de productos destinada a
de coche y moto que cubren desde las garantias mas adaptandose a las necesidades de los clientes segun diferentes polizas incluyendo también, por ejemplo,  proteger los locales comerciales y su actividad como
basicas hasta las méas innovadoras: habiten en viviendas propias o de alquiler y seguros que dentro de la asistencia en viaje, a los animales domés-  negocio, un producto de amplias garantias y novedosos
« Para coche: terceros basico, terceros con cobertura cubren los locales comerciales. ticos que viajen en el interior del vehiculo asegurado. servicios de valor, que se adapta a las necesidades de
de lunas, terceros combinado, todo riesgo con Las diferentes opciones pueden incluir coberturas como proteccion de los clientes que desarrollan su negocio
franquicia y todo riesgo. averias de electrodomésticos, asistencia informatica, En el producto de hogar es también importante que  en locales comerciales. Este Comercio Compromiso se
_ L : garantia de responsabilidad civil o asistencia veterinaria los clientes sientan la proteccion y la cercania que  extiende, asimismo, al Canal Corredores a través de una
e Para moto: moto basico, seguro de moto junto con . L . . . . e L
incendio y robo y sequros para ciclomotores. de animales domesticos entre otros. Pelayo les puede brindar ante Igs p03|bles_ d.lfloultades herramienta espemﬂcamente dl_senada para ellos. Se trat_a
Como novedad, durante 2019 Pelayo ha lanzado una y percances que puedan ocurrir en sus viviendas. En de una herramienta que ha mejorado la manera de elegir
nueva gama hogar cuyo principal objetivo es conseguir 2019, Pelayo ha lanzado su nueva gama de seguros del  la mejor oferta para el cliente en base a sus necesidades
la adaptabilidad al cliente vy las caracteristicas de cada Hogar. El principal objetivo que Pelayo busca con este vy que esté integrada con el resto de los productos que
vivienda. nuevo producto es conseguir una adaptabilidad plena Pelayo ofrece a través de sus corredores.
tanto al cliente, como al hogar y a sus particularidades,
\ \ todo mediante la inclusién de garantias opcionales. Esta Por ultimo, el seguro de Comunidades tiene por objeto
nueva gama se compone de cuatro modalidades dife-  garantizar las necesidades de cobertura de los edificios en
\ \ rentes: un producto basico, un producto Plus flexible, un propiedad horizontal o vertical. Para ello, Pelayo cuenta con
Seguros Agrarios Vida y otros seguros producto Premium vy, adicionalmente, el Compromiso el producto Comunidades Compromiso que se estructura
A Tiempo, mediante el cual Pelayo se compromete a  entres modalidades, Basic, Complety Plus. De esta forma,
La Mutua, a través de su filial Agropelayo, ofrece La Mutua ofrece seguros de vida y pensiones adaptados prestar unos niveles minimos de servicio. se consigue adaptar la oferta a las necesidades de cada
seguros agrarios que permiten reducir la incertidumbre a las necesidades de los clientes para proteger a las
de agricultores y ganaderos, garantizando la continuidad personas que éstos tienen a su cargo.
de sus explotaciones a través de coberturas en , . . \
situaciones de danos producidos por variaciones de Ademas, la Mutua cuenta con un gmpho Catalggp de
P P seguros de salud, caza y pesca, animales domésticos, Cuentas de SegurOS Pe|ay0
agentes naturales. . ! o
accidentes y planes de ahorro e inversion, entre otros.
Ademas de disponer de esta amplia oferta de productos, Pelayo sigue desarrollando y potenciando herramientas que
\\ \\ fomentan la diversificacion entre sus clientes como es la Cuenta de Seguros Pelayo. Es la principal herramienta para
contribuir al desarrollo de los clientes y ya son 57.531 clientes los que disfrutan de ella. Esta cuenta premia con descuentos
\ a los clientes a medida que tienen una mayor vinculacion con la compania contratando sus polizas de automdviles, hogar,
. vida y salud en el Grupo Pelayo, lo que contribuye a que tengan una tasa de abandono muy inferior a la del resto de clientes.
Seguros de Comunidades
La Mutua, en coaseguro con Mutua de Propietarios, ofrece seguros de comunidades que se adaptan a las necesidades de
cada una de ellas, con garantias que se ajustan a las caracteristicas de cada edificio y servicios adicionales que aportan un
valor anadido. a h o r ra
\_ Cuenta de Seguros Pelayo hasta un
La gama de productos de Pelayo no solo contempla  dispone de seguros para comunidades de propietarios, C d h O
los seguros de automoviles, donde ha demostrado  haciendo asi que la compania se posicione como un uan o a orras, O
a lo largo de los anos su compromiso por mantener  referente en el sector del aseguramiento de edificios.
y mejorar su posiciéon frente a otras aseguradoras, Io notas )
sino que se extiende también al ramo del hogar, en  En el ramo de autos se ha continuado trabajando = juntando tus seguros
el que ofrece una gran variedad de soluciones como  en la mejora del producto, revisando los procesos y L A
son los seguros de comercio y oficinas, PYMES, vida,  operativas con el objetivo de ofrecer la mejor oferta y Lo @ @
pensiones y ahorro, asi como accidentes individualesy  servicio a los asegurados, y el mejor precio y producto fues o e e
colectivos. Pelayo dispone también de seguros agrarios para aquellos clientes que quieren contratar una nueva
y seguros de responsabilidad civil general del cazador  pdliza con Pelayo. De esta forma, se busca ofrecer
0 pescador, asi como seguros de salud (en colabora-  una solucion adaptada a las necesidades de cada
cién con ASISA) y asistencia familiar. Adicionalmente,  cliente analizando sus caracteristicas y su historial de
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comunidad, pudiendo elegir las garantias que mejor se
ajustan a las caracteristicas del edificio y todo ello con
la opcién a incorporar servicios adicionales que aportan
un valor anadido. Este producto cuenta también con
el Compromiso A Tiempo de Pelayo, garantizando al
cliente unos niveles de servicio en funcién a la urgencia
del siniestro y compensandole en caso de incumpli-
miento de alguno de ellos. Este producto es gestionado
a través de un acuerdo en coaseguro con Mutua de
Propietarios, lo que garantiza a Pelayo disponer de una
oferta referencia en el mercado.

El actual entorno del mercado asegurador esta
sufriendo transformaciones profundas en sus modelos

de distribucién, en sus propuestas de servicios, en
la oferta de productos, en la forma de seleccionar vy
tarificar los riesgos o en las maneras de contactar con
los clientes. El modelo de negocio de Pelayo apuesta
por competir con las bazas de la excelencia en la
calidad de servicio y el trato personalizado con el
cliente.

Pelayo entiende la calidad del servicio como un
compromiso claro, tangible y medible con sus
clientes. Todos los clientes de Pelayo tienen, a través
del Certificado de Garantia, el Compromiso 1:24:72
de Autos y el Compromiso A Tiempo de Hogar vy
Comercios, unos niveles de servicio garantizados.

Compromiso Pelayo

\

Pelayo se compromete con la prestacién de un servicio de calidad, innovador y eficiente. Por ello, dentro del ramo de
Automoviles, y bajo el amparo de la Clausula 1:24:72, se garantiza un nivel de servicio que se considera minimo en
determinados aspectos de la prestacion especialmente valorados por los clientes. Por este motivo, Pelayo se compromete
al envio de gruas en el plazo méaximo de una hora, a prestar el servicio de peritos en 24 horas y a 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 atenciéon de alto nivel.

Otra muestra del compromiso de Pelayo con sus clientes es el Compromiso A Tiempo en todos los productos de Hogar,
Comercio y Comunidades, 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 reparacién antes de 48 horas.

En el caso de incumplimiento de estos compromisos, el asegurado no tendra que pagar su seguro al afio siguiente.

.

El trato personalizado en Pelayo se traduce, por una
parte, a través del ofrecimiento de un precio justo para
cada perfil de clientes y para conseguirlo se utilizan las
técnicas de pricing mas avanzadas tanto en la captacion
de nuevos clientes como en el precio de renovaciéon de
los clientes existentes. El trato personalizado también
se traslada a la confeccion de los productos a demanda.

Para Pelayo es clave conocer las demandas de
clientes y mediadores, por esta razéon se realizan
monitorizaciones del mercado mediante el estable-
cimiento de canales de comunicacion que permitan
conocer sus necesidades, con el objeto de incorporar
en las pdlizas, coberturas y servicios de valor anadido
que realmente sean valorados. Para su consecucion,
este ano se han realizado, ademas de los recurren-
tes estudios de mercados, estudios con clientes. El
objetivo de éstos es conocer sus opiniones concretas

y como valoran la inclusion de determinadas cobertu-
ras y servicios. Gracias a estas acciones se ha podido
identificar cuéales son las preferencias de los clientes
de modo que tanto sus expectativas como sus necesi-
dades estén alineadas con el diseno de la oferta de los
productos de Pelayo.

En cuanto a la fijaciéon de los precios de los seguros
ofertados por Pelayo, la compania emplea las técnicas
mas avanzadas, basadas en modelos predictivos mul-
tivariables y algoritmos de optimizacién de precio, con
el objetivo de elaborar sus tarifas. Esta informacion
relativa a los riesgos es complementada empleando
otras variables procedentes de fuentes externas. Estas
fuentes permiten que los precios se fijen de forma
personalizada para cada uno de los clientes en los dife-
rentes productos contratados.

Nuevos Productos

.

En 2019, Pelayo ha lanzado una nueva gama de seguros del hogar. Estos productos tienen como principal
objetivo ofrecer una mayor flexibilidad de manera que cada cliente pueda adecuar sus necesidades a las
caracteristicas del hogar, mediante la inclusién de garantias opcionales. Esta gama de seguros se compone de
cuatro modalidades diferentes que, adicionalmente, incluyen la nueva gama Compromiso A Tiempo, mediante
la que Pelayo se compromete a cumplir con unos estandares de servicio en caso de siniestro y que, en caso de no
cumplir, implicaria el pago de la anualidad del asegurado del afno siguiente.

En cuanto al ramo de los automoviles, durante 2019 se ha realizado una revisién completa de la normativa de
suscripcién, gracias a la cual se han podido alinear los objetivos comerciales de Pelayo con su experiencia en el
control del negocio vy la calidad en la contratacion. Como ejemplo de esto, se ha desarrollado la nueva normativa
en la declaracion de accesorios extra que ha permitido que la contratacion sea mas agil y aporte una mejor
experiencia a nuestros clientes. Ademas, en este ramo, se ha incorporado una nueva garantia denominada “Danos
por pedrisco o granizo” que cubre los danos ocasionados en el vehiculo asegurado como consecuencia del
impacto de un pedrisco o granizo y sin ningun tipo de franquicia.

Gracias a la adopcién de un Sistema Integrado de
Gestion llamado plataforma SISnet Hogar, el ramo
del hogar ha sido el primero en el que Pelayo ha podido
desarrollar nuevos productos para ofertar a los clientes
de la compania. Este sistema ha permitido incorporar
un tratamiento de la suscripcién de los riesgos mas
sofisticados y disponer de una oferta que goza de
mayor flexibilidad, con mayores garantias y servicios
adaptados a las necesidades de los clientes.

Canales de distribucion

Pelayo ha seguido hasta la fecha un modelo de dis-
tribucion multicanal con politicas diferenciales para
cada uno de los canales de distribucién, con el fin de
adaptar su oferta aseguradora a las necesidades que los
distribuidores han ido trasladando respecto a los reque-
rimientos del cliente final. No obstante, esta situacion
ha ido evolucionando en los Ultimos anos por el cambio
en los habitos del consumidor y la necesidad de homo-
geneizar la experiencia del cliente con la marca, donde
las nuevas tecnologias y las redes sociales han puesto
su foco més en el cliente que en el canal.

Pelayo no es ajena a estos cambios y desde esta pers-
pectiva ha comenzado su preparacidon para convertirse
en una entidad omnicanal, poniendo el foco en el
cliente para poder abordar desde ahi todo el proceso
comercial que conlleva. El propio canal debe seguir
teniendo un papel clave, pero sin perder de vista que

se debe entender, participar y compartir la experiencia
del cliente con el resto de los canales.

La omnicanalidad toma su fuerza en los canales de
distribucion que comparten los datos de los clientes,
disponiendo la aseguradora vy el canal de toda la infor-
macion relevante tanto de venta como de postventa,
acciones comerciales, contactos, historico, etc. En ese
campo existe todo un amplio abanico de oportunida-
des, razon por la que la Entidad ha realizado una gran
apuesta tecnolodgica, incorporando uno de los mejores
CRM existentes en el mercado que da consistencia al
modelo comercial que se ha implantado desde hace
anosy que dota de una fortaleza inmejorable al proceso
de ventas.

En esta herramienta se estd incorporando la infor-
macion de todos los clientes en las distintas fases
del proceso de ventas, desde la que el propio cliente
aporta en el punto de venta hasta la que se genera en
cualquier otro contacto desde el area de marketing,
postventa o cualquier otro. De esta forma, se enriquece
la ficha del cliente para poder generar oportunidades
comerciales tanto en cartera, como en nuevo negocio
para cada uno de los mediadores. Ademas, en 2019 se
ha derivado el negocio de Venta a Distancia al punto
de venta mas cercano al domicilio del cliente para
maximizar la fuerza comercial. Todos estos pasos no
son faciles de implementar debido a las implicaciones
tecnoldgicas que conllevan, sin embargo Pelayo esta
convencida de que es el mejor camino a segulir.
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Canal Agentes

Canal de

Venta Directa
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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
propia entidad. Este canal
representa el 48,9% del
negocio total de la Mutua,

Los corredores, a diferencia de
los agentes, son quienes
directamente mantienen el
contacto, facilitan la oferta y en
Ultima 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 36% del negocio
total de la Mutua.

A través de este canal se
gestiona toda la venta no
presencial de la compania,
utilizdndose la
comercializacion telefénica y
la venta online como
herramientas. Este canal
representa el 6,7% del
negocio total de la Mutua.

gracias a la aportacion de:
— Agencia Central de Seguros:
45 tiendas operativas.
— Agentes con imagen:
256 puntos de venta
(178 agentes).
— Agentes sin imagen:
266 agentes.

Los pesos en la distribucion de los canales
continlan manteniéndose muy estables, con un predo-
minio del canal mediado donde prevalece el mediador
de seguros, agente y corredor, como un canal decisivo
en la relacion comercial. El papel del mediador ha evo-
lucionado mucho en estos anos y seguird haciéndolo
empujado por su propio modelo de negocio basado en
la cercania al cliente, el asesoramiento y la personaliza-
cién de la relacién, apoyado en herramientas de nuevo
cuno adaptadas al mundo digital. Los nuevos modelos
de distribucién tienen su cuota y sin duda han venido
para quedarse, pero hay alun muchas oportunidades a
explorar y a rentabilizar.

*8,4% en otros canales: bancario, distribucion y acuerdos especiales.

Asimismo, los programas de incentivacién para
mediadores estan focalizdndose cada vez mas en
eventos formativos, de comunicacion de estrategias
corporativas o de participacion en talleres donde
se tratan aspectos de mejora. Es ademas esencial
compartir experiencias, ver nuevos nichos de negocio
y activar pilotos que permitan abrir oportunidades
en todas las direcciones. Para ello, Pelayo necesita
entender y gestionar sus expectativas, al mismo
tiempo que éstos toman en cuenta las necesidades de
la Entidad. En esta linea, se celebran encuentros con
mediadores en cada una de las territoriales.

El Canal Agentes centra su actividad en la venta
presencial, haciendo de la capilaridad de red y de la
capacidad de asesoramiento personal sus puntos
fuertes. Pelayo es consciente de que el cliente que acude
a las agencias a contratar un servicio ya ha comparado
precios y coberturas por accesos a distancia (teléfono/
internet) en muchos casos, por lo que orienta las herra-
mientas de contratacién y los modelos comerciales
a gestionar una venta presencial, tanto con el cliente
actual como con el potencial.

En el caso del Canal Corredores, lograr un posi-
cionamiento competitivo en producto y precio en el
multitarificador como herramienta de contratacion es
esencial para la comercializacion y la efectividad en
la contratacion. El cliente que contrata a través de un
corredor busca asesoramiento profesional sobre un
producto de calidad con garantia de servicio y que
mejor se ajuste a sus necesidades entre las ofertas de
las diferentes aseguradoras. Pelayo es consciente del
modelo de negocio de los corredores y se adapta a sus
necesidades sin perjuicio de homogeneizar la respuesta
al cliente final con absoluto respeto a la independencia
del canal.

Conseguir la maxima efectividad en la contratacion es
el objetivo que persigue también el Canal de Venta
Directa, ante un consumidor que exige obtener la
misma calidad sea cual sea su canal de contacto. En este
sentido el proyecto de transformacion de portales busca
facilitar y mejorar la experiencia del usuario tanto en la
web comercial como en la oficina onf/ine. Su impulso ha
contribuido a complementar la experiencia presencial de
los clientes en la red de oficinas, con un acceso a la con-
tratacion y una gestion de la poliza acorde a la calidad de
servicio ofrecida en el resto de canales.

Impulso a la innovacion

Conlacreacion en 2018 de la Direcciéon de Innovacion
y Tecnologia, Pelayo dio un verdadero impulso a la
innovacion ofreciendo, asi, un marco que permite la
recopilacion y explotacion de ideas para la innovacion.
Esta direccion tiene por objetivo dar un servicio trans-
versal a todas las areas de actividad del Grupo, llevando
a cabo programas que faciliten la canalizacién de la
innovacioén entre todos los colaboradores de Pelayo.

Los objetivos de la innovacién en Pelayo estan alineados con:

e Eficiencia.
e Emprendimiento.
e Agilidad.

e Experiencia de cliente en el centro de la gestion.

~

Plan de Transformacion Digital

El Plan de Transformacion Digital esta cambiando la
gestion interna de Pelayo vy la experiencia del cliente,
permitiendo asi responder mejor a las necesidades del
mercado.

-

Durante 2019 ha ejecutado proyectos asociados a
las mas importantes tendencias de innovacion del
mercado y de gran implicacion en el sector seguros. En
concreto se ha profundizado en la aplicacion de casos
de uso en tecnologias tan avanzadas como big data,
Inteligencia Artificial, RPA, analitica avanzada de datos
o blockchain.

Ademés de implantar y realizar pruebas de concepto
de cada una de estas tecnologias exponenciales, se ha
optado por nuevas metodologias de trabajo que han
ayudado a asegurar la entrega de valor constante a
negocio. Concretamente, se han utilizado técnicas de
conceptualizacion basadas en innovacion abierta, se
han usado técnicas de experiencia de usuario y se ha
implantado la metodologia &gil como via para entregar
valor en el menor tiempo posible y con la mayor
fiabilidad.

Por otro lado, se ha trabajado de forma muy participa-
tiva y colaborativa con el mercado aplicando tecnologia
en diferentes areas de negocio y con diversos partners
tecnoldgicos y metodoldgicos, que ha hecho posible
el acceso a multiples férmulas para innovar y ser méas
competitivos en el mercado.

Pelayo estd totalmente inmersa en un Plan de
Transformacion Digital, con vigencia hasta 2021.
Mediante este Plan, Pelayo darg un impulso aun mayor
ala usabilidad de portales y de aplicativos, mejorando la
gestion de la omnicanalidad y la experiencia del cliente.
Para ello ha sido necesario interpretar las senales del
mercado que orientan a la Entidad hacia:
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Hiperpersonalizacion

de la oferta

Gestion
de los clientes

Analitica de los
datos del cliente

Integracion
con terceros

Usabilidad
de las aplicaciones

Es clave conocer al cliente, ofrecerle productos vy
servicios que se ajusten a sus necesidades y deseos vy
ser proactivos en la comercializacién de los mismos. Con
estos principios en mente, uno de los grandes proyectos
de 2019 ha estado centrado en facilitar la flexibilidad de
la oferta de hogar mediante la explotacién y parametriza-
cion del taller de productos, que permiten la combinacion
de garantias, coberturas, servicios y tarifas.

Pelayo ha comenzado a implantar numerosas herramien-
tas de gestiéon de clientes, como por ejemplo la ficha de
cliente, agenda comercial, maestro de datos de clientes,
campanas, etc. Partiendo de los objetivos estratégicos
de fidelizar y diversificar clientes, se ha seleccionado la
herramienta Salesforce como la tecnologia clave que
facilita no solo el acceso a los datos de clientes y poten-
ciales, sino también el acceso a la oferta, el acceso a la
relacion 360 del cliente y potencial cliente con Pelayo, y
la trazabilidad de la informacién de contacto.

En la mejora de la experiencia del cliente es necesario
hacer una explotacion analitica de sus datos, tanto para la
obtencién de informacién transaccional como para lograr
la maxima interaccion del cliente con Pelayo y conseguir
un perfilado méas adecuado. El objetivo es prever compor-
tamientos del cliente para anticiparse a sus necesidades
y ser proactivos en la gestion.

El nuevo paradigma ayuda e invita a lograr la integracion
con terceros que mejoren la propuesta de valor de Pelayo.
Por ello, Pelayo busca ser capaz de integrar productos y
servicios de terceros que completen y mejoren su cadena
de valor.

Durante 2019 se ha lanzado el portal Unico de contrata-
cién de Pelayo cuyo objetivo es crear aplicativos usables
y amigables para que la contratacion sea facil, répida e
intuitiva, de manera que la experiencia de usuario y de
cliente, maximicen el resultado de la interaccion. El primer
ramo que se ha incluido en este portal es el de Salud y se
ha desarrollado con tecnologia angular, bajo técnicas de
experiencia de usuario y con metodologia agil.

Proyectos de innovacion impulsados en 2019

Las lineas de trabajo mas relevantes lanzadas en 5. Comunicaciones: ampliacion y sustitucion de las
2019 han sido: lineas tecnologias obsoletas pasando de cobre a fibra
y ampliando ancho de banda para la mejora del tréafico

1. Portal Gnico de contratacion Pelayo: entre servicios centrales y oficinas.

6. Ciberseguridad: creacion de la oficina técnica de
seguridad que vele por la mejora en la deteccion de
vulnerabilidades y ataques.

e Lanzamiento e implantacion del nuevo portal de
contratacion para el ramo de salud.

e Lanzamiento del nuevo portal de contratacion de
autos cuya finalizacion se espera realizar durante el
primer trimestre 2020.

7. Implantacion de la fase 2 plataforma tnica de
contratacion de seguros agrarios.

8. Implantacién de la nueva web de clientes de Pelayo,
cuya experiencia de usuario, visualizacion y disefno la
han hecho una de las mejores webs de las companias
aseguradoras.

2. Herramienta de gestion:

e Seleccion, diseno y lanzamiento del proyecto de
implantacion de Salesforce, la nueva herramienta

de gestion de clientes para Pelayo. Lo e o
9. Digitalizacion: el objetivo es eliminar el papel de toda

3. Implantacion de la plataforma de big data Mineo,

cuyo primer caso de uso se ha implantado en diciembre
de 2019 para la deteccion del fraude en la declaracion
de siniestros de autos.

Herramientas colaborativas: seleccién, diseno y
lanzamiento del proyecto de herramientas colaborativas.

la transaccion comercial en Pelayo. El proyecto se ha
definido y lanzado durante 2019 si bien se ejecutara
durante 2020.

10. Metodologia agil: los principales proyectos de

transformacion de la compania han sido ejecutados con
metodologia agil. Esta metodologia asegura la puesta

en comun, la priorizacion y la entrega de valor continuo
a clientes y usuarios.

-

En cuanto a las perspectivas a corto plazo, 2020 seré el ano en el que se consoliden las principales inversiones en
innovacién aplicada a negocio, tanto en procesos como en servicios de atencion a cliente. Ademas, la Inteligencia
Artificial se va a convertir en la pieza clave que permitird a Pelayo avanzar en el ambito de la innovacion aplicada
con el objetivo de ser mas eficiente y mas agil en la respuesta al mercado y al negocio. Por ello, se consolidaran
las inversiones en tecnologias exponenciales como:

* Big data: el uso masivo de datos, la aplicacién de inteligencia al contrastar los resultados de algoritmos con la
realidad y el reentrenamiento del modelo con las conclusiones obtenidas estd ayudando ya a la Entidad en los
modelos predictivos de fraude. No obstante, existen multiples casos para extender su uso como, por ejemplo,
aquellos relacionados con conocer el patron siniestral del cliente, mejora en la seleccién de tarifa, predecir el
comportamiento de compra de los clientes, su propension a la fuga, etc.

¢ Inteligencia Artificial y Machine Learning: avanzar en utilizar los bots como formas para mejorar y optimizar
procesos, asi como para mejorar el tiempo de respuesta y resolucion de problemas con clientes y usuarios.

e Blockchain: analizar nuevos casos de uso relacionados con Smart contracts, transacciones que requieran la
certificacion del dato, o transacciones que requieran un intermediario.

¢ Internet de las cosas: utilizar Internet como via para crecer en el &mbito de la interrelacion con el cliente, sus
habitos de uso o consumo, la anticipacion a sus necesidades e incluso el seguimiento de todos los sensores de
cara a facilitar la prevencién del riesgo, todo ello con el objetivo de tratar de evitar la ocurrencia del siniestro. En
este eje conviven las tecnologias de inteligencia artificial con machine learning, facilitando la interrelacion de los
sensores vy facilitando su explotacion agil a través de las lineas 5G.
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Por Ultimo, en 2020 Pelayo debe seguir consolidando la inversion, orientdndose hacia la innovacion aplicada y
atreviéndose a probar nuevas formas de hacer y de construir valor en su cadena para ofrecer a los actuales clientes
y a los potenciales.

Resultados

El desempeno esté relacionado con su presencia en el mercado y con la forma en que determinadas variables
impactan en sus resultados. Cabe destacar como principales variables de su desempeno el volumen de pdélizas,
las primas, las tasas de siniestralidad, los costes medios, los gastos de gestién y su solvencia. Ademas, la gestion
de las inversiones supone otro elemento relevante en el marco de sus resultados.

Polizas

1.312.034

é % 4.040
€ miles de euros
@'D de resultado

OOO Mutualistas
(4,77 881142

362.444

miles de euros
en primas emitidas

Para mas informacién sobre resultados correspondientes al ejercicio 2019 ver el apartado Resultados econdmicos
y de negocio.

4.7. Responsabilidad Social Corporativa

La apuesta por la Responsabilidad Social Corporativa en Pelayo persigue el desarrollo responsable de la
actividad del Grupo en relacién con todos sus grupos de interés. Fruto de ello en 2015 se redacto la primera
Memoria de RSC de la compania, bajo los criterios del reconocido estandar del Global Reporting Initiative. En
2017 Pelayo fue un paso méas alla con la elaboracién de una Politica de Responsabilidad Social Corporativa
que busca establecer un marco de referencia corporativo en su relacién con los distintos grupos de interés y
demostrar en la actividad diaria compromiso con los valores de la empresa. Ademas, esta politica tiene otros
objetivos dentro de Pelayo:

e Favorecer la sostenibilidad en la empresa. e Fomentar el orgullo de pertenencia de los empleados
y colaborar en la mejora de la sociedad en la que
e Contribuiralaconsecucion de los objetivos marcados participa a través de su Fundacion.

en el Plan Trienal.

~

e Contribuir a la mejora de la reputacion de la marca .. .
Pelayo. v Objetivo de Desarrollo Sostenible

Tras la aprobacion de la Agenda 2030 sobre el
Desarrollo Sostenible por los Estados Miembros de
las Naciones Unidas, que incluye los 17 Objetivos de
Desarrollo  Sostenible (ODS), organizaciones como
Pelayo han querido contribuir a la consecucion de
éstos enmarcando su actuacion en relacion a los ODS.

e Establecer relaciones estables, a largo plazo vy
basadas en el beneficio mutuo, con todos los cola-
boradores y clientes.

e Ayudar al desarrollo de los empleados y a la concilia-
cion de su vida laboral y personal. \

El seguimiento y supervision de esta politica depende del propio Consejo de Administracion, a través de la
Comision de Retribuciones y Nombramientos. Ademas, junto a la politica de RSC, Pelayo realizé la definicion del
Plan Director de Responsabilidad Social Corporativa, que sirve de orientaciéon a Pelayo en su impulso de la
RSC en los proximos ejercicios. Este Plan incluye prioridades de gestion y actividades concretas relacionadas
con cada uno de los grupos de interés clave, a las que se le asigna un &rea responsable de su seguimiento.

Prioridades de gestiéon por grupos de interés

Grupos de interés Mutualistas Empleados Clientes Colaboradores | Sociedad en Gral.
- lgualdad
y diversidad
- Formacién
) - Satisfacciony
: gc())rt;grrggvo desarrollo profesional - Orientacion al cliente - Contribucién social
- ) » Conciliaciony - Calidad de servicio . i - Transparencia
. geonn del riesgo beneficios sociales . Diversificacion Eg:eﬂmo mutuo . Sre ur[i)dard vilal
Prioridadesde - Etica - Comunicacion y desarrollo de § onalogo b ° .
Gestion - Transparencia e implicacion productos * Igualdad de eporte.
. .5 idad ) - oportunidades - Discapacidad
+ Cumplimiento egurida + Confidencialidad ; )
. Participacion y salud laboral de los datos - Medioambiente

- Espacios eficientes
+ Transformacion cultural

+ Herramientas
colaborativas
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4.8. Premios y reconocimientos

Pelayo, fruto de su dedicacién por la gestion responsable y la calidad, ha logrado en 2019 numerosos premios y
reconocimientos que respaldan y reconocen su esfuerzo.

Premios de Marketing
y Comunicacion en Seguros
de INESE

Los Premios de Marketing y Comunicacion en Seguros de INESE tienen como objetivo primordial el de apoyar,
difundir y reforzar las buenas practicas, la innovacion y la estrategia de marketing y comunicacion en el sector
asegurador. En esta IX Edicion, Pelayo ha sido reconocida con el Premio especial del Jurado 2019 por su trayecto-
ria y resultados alrededor del #RetoPelayoVida.

Premios Deteccion
de Fraudes

Estos premios organizados por ICEA constituyen la mas alta distincion otorgada a las entidades aseguradoras en
el ambito de la lucha contra el fraude, convirtiéndose en un referente sectorial avalado por la calidad profesional
de los miembros del jurado y la repercusion mediatica que tienen.

Pelayo ha sido premiada en:

- Mejores Casos de Fraude detectados en Autos - 2do. y 3er. Premio.

- Premio al Mérito Profesional en 4 de las 7 categorias que se entregan.

+ Reconocimiento a la mayor participacion de casos en Ramo Automoviles y Personales.

Certificado EFR

En 2008 Pelayo se certifico como empresa EFR, certificacion creada por la Fundacion Mas Familia con el objetivo
de implantar 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.

Tras haber obtenido durante 2018 la Categoria Empresa Proactiva B Plus (B+), Pelayo ha conseguido mantener
dicha certificacion durante el ejercicio 2019 evidenciando asi un importante avance respecto a la certificacion en
la Categoria de Empresa Comprometida (C) en 2008.

Sello Madrid Excelente

El Sello Madrid Excelente verifica, tras un minucioso sistema de evaluacion y una rigurosa y exhaustiva auditoria,
la relacion que la Entidad tiene con empleados, clientes y sociedad, asi como los procesos de negocio y los siste-
mas de valoracion y mejora implementados.

En 2019, Pelayo ha renovado su sello por tres afios. En esta renovacion se ha destacado la implementacion por
parte de la organizacion de diversas acciones de mejora, como el Plan Estratégico 2019-2021, la creacion de la
Direccion de Innovacion y Tecnologia, la orientacion hacia las necesidades del cliente y el inicio del cambio de
vehiculos de su flota por automéviles hibridos, asi como otras acciones medioambientales.

Certificados AENOR

En 2019 de nuevo el Contact Center de Pelayo ha renovado la certificacion de Calidad UNE-EN ISO 9001:2015 de
AENOR. También ha renovado la certificacion de Accesibilidad Universal UNE 170001-2:2007 de AENOR de los
edificios del Contact Center de Avila, del Contact Center de Madrid y del edificio de Santa Engracia 67-69.

Sello Bequal Premium

La Fundacion Bequal ha revisado la concesion de la certificacion Bequal Plus a Pelayo Servicios Auxiliares de
Seguros, verificando el cumplimiento de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusion social (LGDPDIS).

En la auditoria de 2019, Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros ha conseguido pasar de la certificacion Bequal
Plus, obtenida en 2013, a la maxima categoria, Bequal Premium. Este reconocimiento hace que sea la primera
empresa en el ambito nacional en consequir dicha acreditacion.

La categoria Premium indica un altisimo grado de compromiso y resultados en areas esenciales como son la
estrategia y el liderazgo, gestion de los recursos humanos con politicas inclusivas y de igualdad, accesibilidad
universal y cumplimiento de objetivos de desarrollo sostenible.

Premios “F de Oro” del Gref

De la mano de la Asociacion de Responsables de Formacion en Entidades Financieras (Gref), Pelayo ha sido ga-
lardonada con el reconocimiento “F de Oro” que se concede cada afio a empresas de gran prestigio en el sector
de la Bancay los Seguros, identificadas por la Junta Directiva del Gref.

En esta ocasion, se ha tenido en cuenta la labor, el esfuerzo y el compromiso que ejerce Pelayo en la formacion
y el desarrollo de sus empleados poniendo de manifiesto la apuesta por hacer crecer su Capital Humano, tanto
a través de herramientas metodologicas digitales (plataformas online), mas innovadoras, como de metodologias
mas tradicionales, mediante la formacion presencial, siempre contando con las dinamicas mas innovadoras y
vanguardistas.

“Cum Laude” de 2019
del sector asegurador por la
revista Aseguranza

La redaccion de Aseguranza reconocio a José Boada, como una de las diez personalidades mas destacadas del
sector asegurador en 2019. Se trata de un reconocimiento simbolico que pretende poner de relieve a determi-
nados directivos por sus cualidades, logros o trayectorias al frente de una organizacion durante el pasado afo.

Fundacion Pelayo clasificada
como Fundacion Transparente
por la Fundacion Compromiso

y Transparencia

Fundacion Pelayo ha alcanzado el sequndo puesto en transparencia, en el ranking de las fundaciones del sector
asegurador, segun ha publicado la Fundacion Compromiso y Transparencia en su informe “Construir confianza
2019-2018" sobre el Informe de Transparencia y Buen Gobierno en las webs de las fundaciones espanolas que
analiza la evolucion de las fundaciones por rendir cuentas a la sociedad y aumentar su grado de transparencia.

Ademas, Pelayo Mutua de Seguros esta en posesion de la Medalla de Oro de la Cruz Roja Espaiola.

40

4



2019

Pelayo Mutua de Seguros

5. Buen Gobierno

2019

Buen Gobierno

42

43



2019 Pelayo Mutua de Seguros 5. Buen Gobierno 2019
B G b .
Datos clave 2019
Consejo de Administracion 5.11. Asamblea General La Asamblea General puede ser ordinaria o extraordina-
. ria, y tiene lugar necesariamente en Madrid. Estas deben
. de Mutualistas ser convocadas por el Consejo de Administracion con
I'Q‘\ "Q‘\ 22% g g 78% 44% al menos un mes de antelacion mediante anuncio en
de miembros de miembros de mujeres Todos los mutualistas tienen derecho de asistencia la pagina web de la Mutua. El anuncio debe indicar la
\ I,Q‘\ / ejecutivos \Q/ no ejecutivos a las Asambleas Generales siempre y cuando acrediten  fecha, hora y lugar de la reunion, asi como los asuntos
dicha condicion, se encuentren al corriente de pago  incluidos en el orden del dia. Ademas, se deben incluir
v v v de sus obligaciones y asi lo soliciten. Los mutualistas  todos los detalles necesarios sobre los servicios de infor-
pueden hacerse representar por medio de otro mutua-  macién al mutualista (nUmero de teléfono, direccién de
lista con derecho de asistencia (con un maximo de tres  correo electrénico, oficina y horarios de atencion).
Comisiones Delegadas del Consejo de Administracion representaciones por mutualista).
Comisién Ejecutiva Comiision de Inversiones Comision de Auditoria Comisién de Retribuciones Con el fin de promover la asistencia y la partici- El funmonam[ento de la Asamblea General esta
y Cumplimiento Normativo y Nombramientos paciéon en las asambleas se han puesto en marcha regulado segun lo establecido en los Estatutos
11 Reuniones 11 Reuniones 7 Peilities 6 Reuniones diferentes iniciativas teleméaticas como el Foro Electronico Sociales y el Reglamento de la Asamblea,
de Mutualistas (canal de comunicacion previo a la cele- ambos modificados en 2015.
2 Miembros ejecutivos 2 Miembros ejecutivos O Miembros ejecutivos O Miembros ejecutivos bracion de las Asambleas, a través del cual presentan Todos los codigos y manuales se encuentran
propuestas para incluir en el orden del dia) o el voto disponibles en la pagina web corporativa
3 Miembros no ejecutivos 2 Miembros no ejecutivos 4 Miembros no ejecutivos 3 Miembros no ejecutivos electrénico. www_pelayo_com
Asamblea General Ordinaria
Asamblea La Asamblea General de Mutualistas representa a la La Asamblea General se reune en sesion ordinaria una vez al ano, dentro de los seis meses siguientes a la fecha de cierre
General de totalidad de los mutualistas y es el Grgano supremo de del ejercicio social, en el dia, hora y lugar que se fije por el Consejo de Administracion. Las competencias reservadas a la
Mutualistas representacion y gobierno. Asamblea General Ordinaria son las siguientes:
e Fijar el nimero minimo y maximo de los miembros del Consejo de Administracion, asi como su nombramiento y
revocacion.
La repr?sgntamon', gobierno ylgegt(ljon dg la I\lllct:.ltua Se Qallan e Censurar la gestion social, aprobar el Informe de Gestion, las cuentas anuales, la distribucién y aplicacion de los
confiados, con la mayor amp Itud de poaer, al Consejo de resultados y el Informe de Gobierno Corporativo.
Consejo de Administracion, salvo las atribuciones y facultades delegadas en los
Administracion Estatutos Sociales a la Asamblea General. e Acordar nuevas aportaciones obligatorias al Fondo Mutual y el reintegro de las mismas en las condiciones previstas en
| los Estatutos.
| e Nombrar y revocar los auditores de cuentas.
e Fijar la retribuciéon anual global del Consejo de Administracion y los conceptos de la misma.
. . isic Comision de Comision de Ty
Presidencia Comision ‘ Islor Comision de
Ejecutiva o Inversiones Audlt.or.la y Retribuciones y \\
Delegada Cumplimiento Nombramientos
Normativo
| Asamblea General Extraordinaria
Para garantizar la mayor eficacia en el cumplimiento de las funciones ; o ] o o
que tiene atribuidas el Consejo de Administracion se cuenta con La Asamblea General se relne de forma extraordinaria para abordar los asuntos que nose incluyen de_rjtro del ambito definido
comisiones que asumen la decisién de determinados asuntos y refuerzan para Ia_ Asamblea General Ordinaria. Esta tiene entre otras competencias la aproba_mon y modlﬁ_cacnon de los Estatutos y la
las garantias de objetividad y control en la actividad del Consejo. adopcion de acuerdos que representen transacciones superiores al 25% de los activos de la Entidad.
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La Asamblea General ordinaria correspondiente al e Delegacion de facultades en el Consejo de
ejercicio 2018, tuvo lugar el 14 de Marzo de 2019 en Administracién para la elevacion a publico de
IFEMA de Madrid. En dicha Asamblea General se los acuerdos adoptados en la Asamblea General ®
trataron, entre otros, los siguientes temas recogidos Ordinaria, con las mas amplias facultades, para |:|[|EI|:| @ @
en el orden del dia de la sesion ordinaria: interpretar, rectificar, subsanar, completar, ejecutar . S ino Marti lzquierd
* Informe del Presidente del Consejo de Administracion. y desarrollar los mismos, hasta su inscripcion en el Anna M. Birulés Bertran Jose Boada Bravo everino Martinez fzquierdo
hy Registro Mercantil. 22/04/2010 13/10/1994 ~ 25/06/1996
e Examen vy, en su caso, aprobacion del Informe de Doctora en Ciencias Licenciado en Licenciado en Derecho.
gestion (Informe Integrado) y cuentas anuales indivi- Econémicas. Ciencias Econémicas |n§pe|0t0r del CueFrpO Superior
duales y consolidadas (balance, cuenta de pérdidas y : . . . s y Empresariales. e Inspectores Financieros
) : . : i Tribut del Estado.
ganancias, estado de cambios en el patrimonio neto, 512 COHSG]O de AdmInIStI’aCIOH Actuario de seguros. y Iributarios del £stado
estado de flujos de efectivo y memoria) del ejercicio ) . y
anual cerrado a 31 de diciembre 2018. (Articulo 20-b El Consejo deﬁdm@stragon ostenta Ic?s_f'acultades de
de los Estatutos) representacion, direccion y supervision de la Mutua
c bacién del Inf q que le atribuyen los Estatutos y la ley. Entre sus compe-
L] - -
xamen y, en su caso,_?pro acion del Informe de  tencjas esenciales cabe destacar: . ..
estado sobre la informacion no financiera del Grupo. Konstantin Sajonia Coburgo
., . i6 01/09/2019 por cooptacion
e Exameny, en su caso, aprobacion de los movimientos ° La c_je_lfegaqon _permanente c.je facultades Qn @ Licenciado en Cichias I?conlémicas Palomagggllwzw&n;e Puga
del epiarafe del Fondo M L (Articulo 20-c de | Comision Ejecutiva o en cualquiera de los consejeros. - . . B
el epigrate de onao utual. ( rticulo C de 10s y Empresar|a|es_ Licenciada en Publicidad
Estatutos). ¢ El nombramiento de consejeros por cooptacion. MBA especialidad financiera. 7N\ y RR.PP.
* Exameny, en su caso, aprobacion del Informe anual o | 5 apreciacion de las causas de cese de los conseje- (\)
de Gobierno Corporativo, el Informe anual de la ros y la aceptacion de la dimisién de los mismos. ela 0
Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo, el _ y y
Informe de la Comision de Auditorfa y Cumplimiento ¢ El nombramiento, reeleccion y separacion de los
Normativo sobre la independencia del Auditor de Asesores del Consejo y de los consejeros como g)
Cuentas relativo al ejercicio 2018 y el Informe anual vocales de las distintas Comisiones del Consejo.
acerca del grado de cumplimiento del Codigo de las e | 5 convocatoria de las Asambleas Generales de Ruth Duque Santamaria M? Mar Cogollos Paia
Inversiones Financieras Temporales. mutualistas, la fijacion de su orden del dia y la formu- o d12/03|£2018h ADE 31/03?2006 J
e Exameny, en su caso, aprobacion de la propuesta de lacion de propuestas de acuerdos. 'Cen&adifof:deeéicen?a‘; ' Doctora en Psicologfa.
aplicacion del resultado del ejercicio de 2018. (Articulo La formulacién de las cuentas anuales e Informes a Inspectora de Seguros del Estado.
20-b de los Estatutos). .,
- » elevar a la Asamblea y su presentacion y propuestas
e Examen vy, en su caso, aprobacion de la Gestion a la Asamblea General.
Social durante el ejercicio 2018. (Articulo 20-b de los - _ . . .
Estatutos). * La regulacion del funcionamiento interno del Consejo
-, : de la organizacion general de la Mutua.
® Propuesta de reeleccion o nombramiento de nuevos y g 9
Auditores de cuentas para el gjercicio 2019 de Pelayo @ La aprobacion del régimen de remuneracion de los
Zgﬁtéa dgle G?S%%Zﬂé;ggg?g?g; rF;rslr;sa (er?fcjlsol CONSEJeros. Francisco J. Lara Martin Francisco Hernando Alberto Rodriguez de Lama
20-d de los E P P ' e La evaluacion del funcionamiento de las Comisiones - 15032016 Diaz-Ambrona o 14082019
- e os Estatutos). . Delegadas, la gestion del presidente vy los consejeros, LlcenC|ado_en C|enC|_as Economicas . 1_5/03/2016 Licenciado En Clencm_lsl Economicas
* Memoria del Defensor del Cliente. del primer ejecutivo y del propio Consejo (el Informe y Empresariales. Auditor de Cuentas. Licenciado en Derecho. v Ermpresanaies.
e Propuestas a la Asamblea General de las Sras./Sres. resultante se incluye en el Informe de Gobierno
mutualistas presentadas dentro del periodo estatuta- Corporativo).
rio. (Articulo 12-n de los Estatutos). .
. (., , . | ] Leyenda Cargo del consejo Otros cargos
e Fjjacion del numero de Consejeros. (Articulo 20-a y
24 de los Estatutos). Propuesta de nombramiento y/o N ; . N
. . . o , ombre consejero . Q : e
reeleccion de Consejeros: Vocal Consejero 3° Vocal El funcionamiento del Consejo de Administracion esta re- Fecha nombramie]nto . Presidente - Ejecutivo Presidente de la Comision Ejecutiva
Consejero 4° y Vocal Consejero 7°. (Articulos 24 y 25 gulan segun lo establecido en los Estatutos Somale_:s, Formacion . Vicepresidente - No ejecutivo Presidente de la Comision de Auditoria
de los Estatutos Sociales). Nombramiento del Vocal mod!f!Cados en 2015, y el Reglamgnto del Conssjo, . Consejero coordinador - No ejecutivo @ y Cumplimiento Normativo
Consejero 2° modificado en 2018. Todos los coédigos y manuales se _ _ _
- » ) encuentran disponibles en la pagina web corporativa . Consejero - Ejecutivo @ Presidente de la Comision de
o Pr_opuesta S|§t¢ma de remuneracion de Iog Consejeros www.pelayo.com @ Consejero - No ejecutivo Retribuciones y Nombramientos
e importe maximo a percibir en 2019. (Articulo 5-25-g ®
de los Estatutos). . Secretario - No consejero |:||:||:||:| Presidente de la Comisién de Inversiones
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Ademas del ejercicio de las competencias esenciales, sele e Aprobar las estrategias generales de la Mutua vy
atribuyen las siguientes funciones generales entre otras: asegurar la continuidad de la empresa en el largo plazo.

e |mpulsar el compromiso ético de la Mutua en toda la e Supervisar y controlar los resultados, la gestion de los
organizacion. negocios y la eficiencia de los gastos de la Mutua.

e QObservar y garantizar en todo momento los principios e Identificar los principales riesgos de la Mutua y super-
de Responsabilidad Social Corporativa que hubiera visar los sistemas de control e informacion de tales
adoptado la Mutua. riesgos.

e Determinar los objetivos econdmicos, planes y presu- e Aprobar los resultados trimestrales, semestrales vy
puestos de la Mutua y del Grupo. anuales de la Mutua y del Grupo.

~

Consejero Coordinador

En su proposito de mejorar el funcionamiento de los érganos que tienen atribuidas las competencias en materia de gobierno
corporativo, Pelayo introdujo la figura del Consejero Coordinador, en linea con las novedades introducidas por la Ley de la
Sociedad de Capital y el Codigo de Buen Gobierno de las Sociedades Cotizadas. Dicho cargo tiene atribuidas las siguientes
competencias:

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

e Coordinar y reunir a los consejeros no ejecutivos.

e Establecer, en su caso, la evaluacion periddica del Presidente del Consejo.

.

Nombramiento y cese de Consejero

Las propuestas de nombramiento, reeleccion y cese de Consejeros que someta el Consejo de Administracion a la Asamblea
General, asi como las decisiones de nombramiento provisional que adopte el Consejo de conformidad con la Ley y los
Estatutos, requeriran la propuesta previa de la Comisién de Retribuciones y Nombramientos de acuerdo con un
procedimiento formal y transparente. La Comision de Retribuciones y Nombramientos y el Consejo de Administracion
velan por la igualdad de oportunidades entre los posibles candidatos y candidatas en las vacantes y para ello pueden
buscar deliberadamente que en la relacion de aspirantes a dichas vacantes figuren mujeres que reunan el perfil profesional
necesario. En el ejercicio 2019, 4 mujeres han participado en el Consejo de Administracion.

La diversidad en la composicion del Consejo se fomenta, ademas, teniendo en cuenta la inclusién de personas con
discapacidad en el mismo. En este sentido, una de las Consejeras es actualmente Directora General de la Asociacion para el
Estudio de la Lesion Medular Espinal.

Es condicién esencial para acceder al Consejo de Administracién de Pelayo, ya sea en calidad de Vocal, Presidente,
Vicepresidente y Secretario ostentar la condicion de mutualista en los términos establecidos en los Estatutos Sociales.
Ademés, todos los consejeros deben ser personas con competencia y solvencia y de reconocida honorabilidad
comercial y profesional. Igualmente, 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 nombrados y
automaticamente al alcanzar la edad de 65 anos para los consejeros ejecutivos y 70 anos para los no ejecutivos.

Reuniones

El Consejo de Administracion aprobara, 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 decisiéon del
Presidente. El nimero minimo de reuniones es de
doce al ano.

La convocatoria de las sesiones ordinarias se efectuara
por carta, telefax, telegrama, correo electronico o
cualquier otro medio valido del que quede constancia
y estara 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
antelacion suficiente a la fecha de la sesion, recogiendo
el orden del dia a tratar en la sesion.

El Consejo de Administraciéon se ha reunido 12 veces
durante el ejercicio 2019. Durante el desarrollo de dichas
reuniones se trataron los temas siguientes:

e Formulacién de cuentas anuales y aprobacion de la
informacioén estadistica contable trimestral.

e Seguimiento del Plan Anual de Auditoria Interna.

e Aprobacion de las principales estrategias y politicas
de gestion de riesgos.

e Revision y actualizacion de las Politicas.

e Aprobacion de informes de riesgos a remitir al
organismo regulador.

e |nformaciéon de Solvencia Il y posicion de Solvencia
de Pelayo y de Grupo.

e Seguimiento del Plan de Accion en relacién a la
Resolucion de la Direccion General de Seguros.

Adopcion de acuerdos

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

~

Retribucion y evaluacion
del desempeno

La Comision de Retribuciones y Nombramientos se
encarga de la elaboracién de un Informe sobre la
Retribucion de los consejeros que se remite al
Consejo de Administracion, quien una vez aprobado,
lo somete a consideracion en la Asamblea General
Ordinaria. El sistema de retribucion de consejeros
considera una asignacion fija y otra variable, dietas de
asistencia, y una aportacion a un fondo de pensiones,
entre otros aspectos. La retribucion debe ser siempre
proporcional a la situacion econdmica y tamano
de la Mutua y debe tener en cuenta las funciones vy
responsabilidades atribuidas a cada consejero.

La Comision de Retribuciones y Nombramientos ha
llevado a cabo un proceso de autoevaluacion anual
de la actividad profesional de la Comisién Ejecutiva
y de los Altos Directivos de la Mutua, asi como del
funcionamiento del resto de las Comisiones Delegadas
de Control, de la gestion del Presidente, del Primer
Ejecutivo y del propio Consejo. Las conclusiones del
mismo reflejan una evaluacion favorable y positiva del
desempeno profesional de los evaluados.

Delegacion de voto

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

Con el objetivo de lograr una mayor eficacia en el
gjercicio de sus funciones el Consejo de Administracion

cuenta con las siguientes Comisiones Delegadas:

Comision Ejecutiva

Es el 6rgano delegado del Consejo para determinados
asuntos y operaciones. La delegacion permanente de
facultades por parte del Consejo de Administracion podra
comprender todas las facultades del Consejo, salvo las
indelegables.

La Comision Ejecutiva se ha reunido 11 veces durante el
ejercicio 2019, tratando, entre otros, los siguientes temas:

e Andlisis, seguimiento y decisiones de las Sociedades
Filiales del Grupo.

e Seguimiento Presupuestos 2019
y Plan Estratégico 2019-2021.

e Preparacion de la Asamblea General: fecha, orden
del dia y valoracion.

e Financiacion gastos extraordinarios del Presupuesto.
e Nueva composicion de las Comisiones del Consejo.
e Compra de carteras.

e Situacion de negocio y prevision cierre gjercicio.

e Seguimiento de indicadores de negocio y su
comparativa con la evolucién sectorial.

e Presupuestos 2020.

e Andlisis y seguimiento de alianzas estratégicas
y operaciones corporativas.

e Seguimiento Politica de pricing.

En 2019

2 3
Miembros Miembros
ejecutivos no ejecutivos

El funcionamiento de las Comisiones delegadas
estd regulado segln lo establecido en el
Reglamento del Consejo, modificado en
2018, y disponible en la pagina web corporativa
www.pelayo.com

Comision de Inversion

Es el d6rgano delegado del Consejo para controlar
y vigilar las inversiones realizadas y que estas
cumplan con las politicas, cédigos y buenas practicas.
El Presidente de esta comision no puede ser un miembro
ejecutivo. Esta comision tiene asignadas, entre otras, las
siguientes funciones:

e Vigilar que se respeten los Cédigos y Politicas de
Inversiones Financieras.

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

e Fijar la politica de riesgos de mercados de la Mutua
y Su correcta gestion y seguimiento.

Esta Comision se ha reunido 11 veces en 2019. Durante
el ejercicio, desde la Comisién de Inversiones se ha
proseguido con un seguimiento especialmente
exhaustivo de los diferentes mercados de inversion,
por la continuidad de la delicada situacion que comenzo
en el verano de 2008. En concreto, se ha evaluado de
forma continuada el impacto de la situacion en los
mercados financieros sobre las carteras de inversion,
asi como la influencia sobre los riesgos y oportunidades
de inversion. Todo ello se ha reflejado en el Presupuesto
Anual y el Plan de Inversiones Financieras, velando por
su cumplimiento. Pelayo ha cumplido fielmente con
el Codigo de Conducta de Inversiones Financieras de
caracter autoimpuesto, evitando realizar inversiones en
paraisos fiscales y otros aspectos poco éticos.

Por otro lado, se ha realizado un seguimiento
al Plan de Inversion Inmobiliaria correspondiente
al ejercicio y supervisado la venta de inmuebles,
las tasaciones y otras operaciones realizadas.

En 2019
2 2
Miembros Miembros
ejecutivos no ejecutivos

Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo

Es el 6rgano delegado del Consejo para la supervision
y control de la actividad de la Mutua, de la veracidad,
objetividad y transparencia de la contabilidad social, de
la informacion econémica y financiera y no financiera y del
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
a las que estd sometida la Mutua. Estd compuesta por
cuatro consejeros no ejecutivos. El presidente de esta
comision no puede ser un miembro ejecutivo.

Esta Comision se ha reunido 7 veces durante el ejercicio
2019 y hasta la fecha de elaboracion de este informe.
Respecto de cada una de las principales funciones que tiene
asignadas, recogidas tanto en el Reglamento del Consejo
de Administracion como en el de la propia Comision, los
temas mas relevantes tratados han sido los siguientes:

e Revisidn y andlisis de las cuentas anuales individuales
y consolidadas del gjercicio 2019, asi como del Informe
de Gobierno Corporativo y del Informe Integrado.

e Andlisis de la informacién financiera trimestral
individual y consolidada que la Entidad hace publica 'y
que ha de reportar al regulador a efectos estadisticos y
contables.

e Revision y andlisis del Informe de riesgos corporativos/
cualitativos a 31 de diciembre de 2018.

e Revision y andlisis previo, a su aprobaciéon por
el Consejo de Administracion, de la informacion
cuantitativa y cualitativa anual de Solvencia Il individual
y de Grupo referida al ejercicio 2018 a remitir al
regulador.

e Andlisis de la informacién facilitada por los consejeros,
respecto a su participacion en el capital y cargos de
los mismos en otras sociedades, para que no exceda
del limite establecido en el articulo 19 del Reglamento
del Consejo y que no supongan un riesgo que pudiera
conllevar un conflicto de interés entre la Mutua y los
consejeros afectados.

e Revision y andlisis, previo a su aprobacion por el
Consejo de Administracion, del informe de Evaluacion
Interna de los Riesgos y la Solvencia (ORSA) y de la
Estrategia de Riesgos y Planificacion del capital de la
Mutua y del Grupo.

e Andlisis de los hechos mas relevantes de Control
Interno puestos de manifiesto en la ejecucién de los
distintos trabajos del Plan de Auditoria Interna de
2019 y seguimiento del grado de cumplimiento del
citado plan y del grado de implementacién de las
recomendaciones efectuadas.

e Evaluacion de la independencia del Auditor Externo
y propuesta de renovacion de su nombramiento para
la auditoria de las cuentas anuales de la Mutua y
Consolidadas del ejercicio 2019.

e Anélisis, en las reuniones mantenidas con el Auditor
Externo, de los resultados de la auditoria de cuentas
y de la revision de Solvencia Il del ejercicio 2018,
de la planificacién de las auditorias de 2019 y de
los aspectos més relevantes de éstas, asi como la
autorizacion de los servicios ajenos a Auditoria de
Cuentas a realizar por la firma de Auditoria de Cuentas.

e Andlisis y revision del Informe de la Funcién de
Cumplimiento Normativo y aprobacion del Plan de
verificacion de cumplimiento relativo al ejercicio 2019.

e Andlisis y revision del Informe Actuarial
correspondiente al ejercicio 2018.

e Analisis y revision del Informe de Experto Externo
sobre Blanqueo de Capitales y autorizacion de servicios
ajenos a Auditoria de Cuentas a realizar por la firma de
Auditoria de Cuentas.

e Analisis y revision del plan de trabajo de la Comision
para el gjercicio 2020.

e Revision del Reglamento de la Comision de Auditoria.

e Revision del cumplimiento de las reglas de gobierno
corporativo (contenido del informe de Gobierno
Corporativo) y del Codigo de Conducta de las
Inversiones Financieras Temporales.

e Revision del grado de implementacién de las nuevas
disposiciones legales (Reglamento General de
proteccién de datos y Ley de Distribucion).

e Revision de los resultados del anélisis de
vulnerabilidades.

e Analisis y revision del Plan plurianual de Auditoria
Interna, asi como del plan anual 2020 de Auditoria
Interna.

Analisis y revision del Estado de Informacion No
Financiera correspondiente al ano 2019.

Anélisis de cuestiones relativas a Riesgos Cibernéticos.

En 2019

O 4

Miembros Miembros
ejecutivos no ejecutivos
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Gestion de operativizando el sistema de modo que se pueda monitorizar y se dinamicen las
Riesgos acciones de mitigacion y controles necesarios para cumplir los objetivos.
Funcion de Responsable de la vigilancia de las practicas de negocio, acordes con criterios de
Cumplimiento responsabilidad % so!idez. Ademés, monitoriza que los productos y servicios suministrados
Normativo estén basados en la integridad.
Funcion Responsable de la gestion del riesgo de suscripcion y constitucion de reservas,
Actuarial reaseguro y calidad del dato.
a1’
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Por su parte, los érganos de gobierno (Consejo de
Administracion y Comisiones Delegadas) tienen la
responsabilidad Ultima de garantizar la eficacia del
sistema, establecer el perfil de riesgo y los limites de
tolerancia y decidir y aprobar las principales estrategias
y politicas de gestion de riesgos.

El proceso de gestion de riesgos esta vinculado
con la estrategia, conectando con los objetivos de
negocio establecidos en el Plan Estratégico a través de
la estrategia de riesgo, que se concreta con la estrategia
de capital y la evaluacion interna prospectiva de los
riesgos (ORSA).

Validacion
y reevaluacion
de la estrategia

La gestion de riesgos no constituye estrictamente un
proceso en serie, donde cada componente afecta solo al
siguiente, sino un proceso multidireccional en el que
casi cualquier componente puede influir en otro. Este
proceso constituye un ciclo con vocacion de mejora,
que esta compuesto por diferentes fases que integran
el ciclo de gestion integral de riesgos, incluyendo las
metodologias, los procedimientos y otras herramientas
utilizadas para la identificacion, medicién, monitoriza-
cion, gestion y notificacion de manera continuada de los
mismos:

Ejecucion
de la estrategia

Identificacion
y categorizacion
del riesgo

Elaboracion y
comunicacion
de informes

9
Obijetivos
de negocio

Definicion
de planes
de accion

Evaluacion
de riesgos

Estrategia
de riesgos

Evaluacion de
controles y
medidas para
mitigar el riesgo

Monitorizacion
y seguimiento

-

Fases de la gestion de riesgos

1.

Identificacion y categorizacién de riesgos: esta fase tiene un enfoque orientado a procesos, y en ella se identifican
los riesgos v las causas que los han originado, clasificandolos segun su naturaleza y en linea con lo establecido en la
normativa de Solvencia ll, con el fin de homogeneizarlos, estandarizarlos y gestionarlos de forma conjunta.

. Evaluacion de riesgos: una vez identificados se combinan técnicas cualitativas con cuantitativas para categorizar los

riesgos, homogeneizando el resultado en una matriz de impacto/probabilidad que permite priorizar la gestién de los
riesgos considerados como “no asumibles” hasta conseguir el objetivo establecido.

. Evaluacion de controles y medidas para mitigar el riesgo: se identifican los controles que mitiguen los riesgos y

se evallan, obteniendo una matriz de riesgos “residuales”. Es en este punto del proceso donde se deciden los riesgos
que se deben gestionar en las siguientes etapas.

. Monitorizacién y seguimiento: se definen cuantitativa o cualitativamente “indicadores de riesgo” o pardmetros de

referencia y se marcan los objetivos y limites de riesgo para su seguimiento trimestral. Este seguimiento cualitativo
complementa el cuantitativo de la estrategia de riesgo y se comunica al érgano de gobierno y al regulador.

. Planes de accion: se definen acciones a desarrollar para dar una respuesta a los “riesgos no asumibles”, con el fin de

conseguir los objetivos de tolerancia establecidos en la etapa anterior.

. Elaboracion y comunicacion de Informes: finalmente la informacion relevante se recoge en el Informe Trimestral

de Riesgos que, junto a la informacion cuantitativa regulatoria, constituye el informe maés relevante de todo el proceso y
que se trasfiere a los 6rganos de gobierno.

El resultado del proceso constituye la informacion de partida a tener en cuenta en el siguiente ciclo en el que se vuelve a
definir la estrategia. De esta forma se contribuye al aprendizaje y la mejora continua.

La identificacién de los distintos eventos a los que esté o podria estar expuesto el Grupo, asi como las causas que los podrian
originar, se realiza siguiendo dos enfoques:

Los enfoques “top-down”y “bottom-up” se complementan con el proceso de gestion de eventos materializados que permite
contrastar los resultados de los enfoques anteriores adaptando, en caso de ser necesario, las evaluaciones realizadas y los

”

Enfoque “bottom-up
o de “abajo a arriba”

Enfoque “top-down”
o de “arriba abajo”

Realizado desde el més alto nivel Realizado desde el més alto nivel

organizativo, con el fin de identi-
ficar los riesgos mas relevantes y
maés directamente relacionados
con la estrategia de negocio.

planes de accion con la experiencia real observada.

organizativo, con el fin de identi-
ficar los riesgos mas relevantes y
mas directamente relacionados
con la estrategia de negocio.
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Los principales riesgos a los que esta expuesta la Entidad, asi como las principales medidas de mitigacién se
resumen en la siguiente tabla:

Tipo de riesgo

Fuente del riesgo

Medidas de mitigacion

De mercado

- Mantenimiento a medio plazo de bajos tipos

de interés.

- Volatilidad de los tipos de interés.
- Volatilidad de los mercados de renta varia-

ble.

+ Incremento de los diferenciales de crédito.
+ Concentracion en un nimero reducido de

activos y/o emisores.

- Volatilidad del mercado inmobiliario.

- Plan de inversiones.
- Politica de Gestion del Riesgo de Inversion, Liquidez y

Activos y Pasivos.

- Indicadores de riesgo y limites de exposicion.

De suscripcion
no vida/técnico

- Suficiencia de prima.
- Suficiencia de reserva.
- Renovaciones de cartera.

- Sucesos extremos o extraordinarios.

- Seguimiento del presupuesto técnico.
- Andlisis de rentabilidad de los productos y seguimiento.

- Documentacion de calculo y validacion de provisiones

técnicas.

- Indicadores de desviacion en la valoracion de los sinies-

tros y sequimiento de la evolucion por tipologia y afio de
ocurrencia.

+ Indicadores de control de negocio y normas de suscripcion.

- Plan de reaseguro.

De liquidez

- Insuficiencia de flujos de caja futuros.

+ Valor de realizacion de activos financieros

por riesgo de crédito o mercado.

- Desajustes flujos de efectivo relacionados

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

- Politica de Gestion del Riesgo de Inversion, Liquidez y

Activos y Pasivos.

- Indicadores de riesgo y limites de exposicion.

- Seguimiento de los indicadores de riesgo a través de la

Comision de Inversiones.

- Manual de proceso de inversiones financieras.

De contraparte

- Deterioro del rating/ratio de solvencia de las

reaseguradoras (reaseguro).

- Situacion de insolvencia de tomadores de

seguros y mediadores.

« Efectivo en bancos.

- Politica de reaseguro (necesidad de contratar reasegurado-

ras de alta calificacion crediticia) y sequimiento de ratings.

- Seguimiento periodico y analisis de los saldos (tomadores y

mediadores).

- Indicadores de riesgo y limites de exposicion.

Fuente del riesgo Medidas de mitigacion

Tipo de riesgo

- Manuales operativos y protocolos.

- Politica y manual del proceso de gestion de riesgo operacional

* Eventos externos a la empresa. (metodologia cualitativa de valoracién).

* Desempefio de las personas y relaciones - Base de datos de eventos de pérdida por riesgo operacional.
laborales. ) )
Operacional - Indicadores operativos por proceso.
- Desempefio de los sistemas de informacion. B
- Modelo de gestion del fraude.

- Desempefio de los procesos. o )
- Plan de Continuidad de Negocio.
+ Procedimientos de acceso a los sistemas de informacion.

- Sistema de quejas y reclamaciones.

- Cambios en el entorno. .
- Plan Estratégico.

- Cumplimiento del plan estratégico y decisiones o ) .
- Seguimiento del ratio de solvencia.

Estratégico estratégicas.
- Estrategia de capital y ORSA.

- Idoneidad de las decisiones estratégicas.

. - Solvencia.
- Solvencia.

- Percepcion de la imagen corporativa por los - Seguimiento de imagen de marca y redes sociales.

Reputacional . )
grupos de interes.

-+ Manual de identidad corporativa.

- Politica de la Funcion de Cumplimiento Normativo.
De - Reglamento para la defensa del cliente.

incumplimiento - Cumplimiento de la legislacion vigente. - Politica de Control y Gobernanza de Producto.

normativo - Codigos y manuales de cumplimiento normativo .

- Procedimientos de proteccion de datos.

Pelayo utiliza el modelo de gestién de riesgos como fuente de informacién para la identificacion de oportu-
nidades, que se concretan en el plan estratégico, y se reflejan en la estrategia de inversiones, diversificacion
de negocios, evolucion de los modelos de distribucion, oferta de productos y decisiones sobre los negocios no
rentables.
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5.3. Cumplimiento

La Funciéon de Cumplimiento, como funciéon clave e
independiente dentro de la estructura organizativa del
Grupo Pelayo, contribuye a la consecucién de su estra-
tegia a través de politicas y procedimientos adecuados,
mediante los cuales realiza las tareas que por disposi-
cioén legal le vienen asignadas:

e Asesorar al o6rgano de direcciéon o administra-
cion acerca del cumplimiento de las disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas que afecten
a la actividad del Grupo y de las entidades que lo
integran, asi como de las normas de autogobierno a
la que éstas se hayan adherido.

e Evaluar el impacto de cualquier modificacion del
entorno legal sobre las operaciones del Grupo y de
las entidades que lo integran.

e Determinar y medir el riesgo de cumplimiento
normativo y la idoneidad de los procedimientos vy
controles establecidos. El objetivo es evitar que los
riesgos de cumplimiento se materialicen, estableciendo
un plan de actuacion para garantizar que todas las

areas se encuentran debidamente cubiertas frente a
ellos.

Pelayo dispone de una Politica de Cumplimiento a la
que se encuentran adheridas el resto de entidades del
Grupo, que tiene como finalidad principal instaurar los
medios y procedimientos de prevencion y control nece-
sarios para disminuir las posibilidades de que llegue a
generarse un riesgo de cumplimiento, entendiendo como
tal, aquel riesgo que puede sufrir una entidad de incurrir
en una sancion legal, pérdida econdmica o reputacional,
como consecuencia del incumplimiento de leyes, regula-
ciones normativas, estandares, normas de autogobierno
que se haya impuesto, o requerimientos administrativos
que resulten aplicables a la actividad que desarrolla. Las
prioridades que establece esta politica son la evaluacion
de los riesgos, la idoneidad de los procedimientos vy
controles de cumplimiento, y la informacién al resto de
unidades relevantes de la Entidad sobre cualquier cambio
normativo que implique un nuevo riesgo de cumpli-
miento, el asesoramiento al érgano de administracion vy,
por ultimo, la promocién y mantenimiento de una cultura
de cumplimiento en la organizacion.

la normativa europea desarrollada reglamentariamente:

informacién sobre productos de seguro.

~

Normativa sobre distribucion y gobernanza de productos

Se mantiene las exigencias regulatorias en el &mbito de la distribucién y gobernanza de productos de seguro que derivan de
e Reglamento de Ejecucion (UE) 2017/1469, sobre el formato de presentacion normalizado para el documento de

¢ Reglamento Delegado C (2017) 6218, por el que se completa la Directiva 2016/97 en lo que respecta a los requisitos
de control y gobernanza de los productos aplicables a las empresas de seguros y los distribuidores de seguros.

Estas disposiciones legales no desplegaran sus efectos
juridicos hasta que a nivel nacional se disponga de una
nueva normativa que transponga a nuestro ordenamiento
juridico la Directiva (UE) 2016/97 sobre distribucion
de seguros.

En este sentido, desde el pasado ejercicio el Grupo
viene trabajando en diferentes acciones relacionadas
con la adaptacion de los procesos a los cambios que ya
se encuentran previstos en la normativa antes citada,

adoptando medidas concretas, entre otras, la aproba-
cion de politicas y procesos en materia de gobernanza
y distribucién de productos, la creacion del documento
de informacion sobre productos de seguro (IPID) o la
revision de la documentacion comercial y elaboracién de
programas de formacion. Todo ello se lleva a cabo con el
fin de estar preparados una vez se transponga la citada
Directiva de Distribucion, lo que permite que al dia de
hoy se esté en una fase muy avanzada de implementa-
cion de dichas medidas.

Adaptacion a nueva normativa

Durante este ejercicio se ha atendido y analizado la nueva
normativa procedente de diferentes disposiciones legales,
sobre &mbitos y materias diversas, valorando implicaciones,
proponiendo, en su caso, las adaptaciones necesarias y, por
ultimo, informando, asesorando y formando a las unidades
relevantes del Grupo o las Areas afectadas. De entre todas,
se destacan:

-

~

¢ Modificacion del Cédigo Penal para transponer

Directivas de la Unién Europea en los &mbitos financiero
y de terrorismo, y abordar cuestiones de indole
internacional.

e |as relacionadas con el blanqueo de capitales.

e | as referidas a seguridad en las redes

(Ciberseguridad) y proteccion de datos (Guia sobre el
uso de las cookies).

Respecto al proceso de identificacion de riesgos de
cumplimiento, se parte de un universo normativo pre-
viamente delimitado, donde se relacionan las normas
que son objeto de control, identificando a través de
una matriz de cumplimiento normativo los riesgos
a los que las entidades del Grupo Pelayo se encuentran
expuestas. Dichos riesgos se encuadran dentro del (i)
principio de proporcionalidad, (ii) las principales normas
y (i) un rango jerarquico, que puede afectar al Grupo
en atencion a su operativa, procesos, riesgos, controles
y planes de accion.

Anualmente se lleva a cabo la revision de los riesgos
identificados con los responsables de los riesgos (risk
owners), que son aquellas personas asignadas a la
supervision de cada uno de los riesgos identificados vy
que realizan un seguimiento de los controles aplicados
sobre los mismos, para verificar su estado y adecua-
cion, y evaluar la posibilidad de que puedan llegar a
materializarse.

Una vez realizada la actualizacion de los mapas nor-
mativos, la Funcion de verificacion del cumplimiento
elabora un Plan Anual de Cumplimiento que es
aprobado por el Consejo de Administracion, con todas
las labores a realizar por ésta durante el ano siguiente.
En este sentido, entre los trabajos que el equipo res-
ponsable realiza de manera recurrente, se encuentra
la revision y actualizacion de los riesgos detectados y
gestionados a través de los diferentes mapas normati-
vos ya mencionados, seleccionando sobre los riesgos
existentes, y en base al principio de proporcionalidad,
aquellas materias que deberan ser revisadas para garan-
tizar la validez de los controles existentes, la evolucion
de éstos o, incluso, la implantacién de nuevos controles
que permitan reducir y, en su caso, mitigar los riesgos.

El Grupo cuenta con diferentes procedimientos de
control o manuales en materia de cumplimiento:

e Manual de Cumplimiento: supone una novedad
en este ejercicio. La Funcion de Cumplimiento en su
especial preocupacion porque la Entidad cuente con
un adecuado Sistema de Gobierno y, en particular, con
una Funcion de verificacién del cumplimiento eficiente
y proporcional a la naturaleza, volumen y complejidad
de las operaciones que realiza, recoge en un Manual de
Cumplimiento los principios que autorregulan sus acti-
vidades vy sus criterios de actuacion. Adicionalmente,
este documento sirve como guia de actuacion de las
labores llevadas a cabo por la Funcion en el devenir
diario de su actividad y sus relaciones con los érganos
de administracion, la Alta Direccion y areas operativas
de la organizacion.

e Manual de Prevencion de Riesgos Penales:
establece las politicas, los comportamientos vy las
formas de actuacién que deben regir la actividad de las
entidades del Grupo, y define los sistemas de control
que se han establecido para prevenir la comision de
aquellos delitos tipificados en el Codigo Penal, cuya res-
ponsabilidad puede atribuirse a las personas juridicas.
Asimismo, en la matriz de riesgos legales figura un
mapa de riesgos penales, identificando las actividades
en cuyo ambito pueden ser cometidos los delitos que
deben ser prevenidos. Periédicamente se imparten
sesiones formativas sobre responsabilidad penal cor-
porativa a los miembros del Consejo de Administracion,
asi como a todos los integrantes de las plantillas de las
empresas del Grupo.

e Manual de prevencién de blanqueo de capitales
y financiacion del terrorismo: desarrolla el contenido
de la normativa vigente en materia de prevencion del
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blanqueo de capitales y financiacién del terrorismo,
y su aplicacion a Pelayo. Contiene los procedimien-
tos y medidas dirigidos a prevenir y dificultar estas
actuaciones.

e Manual de comportamientos contrarios a la
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
describen y desarrollan los procedimientos a seguir en
el caso de detectar una posible contingencia fundada
en una posible violacién de las normas de defensa de
la competencia.

e Codigo de buenas practicas y conducta para
colaboradores y proveedores: con el fin de lograr un

5.4. Etica y transparencia

El Cédigo Etico de Pelayo establece las pautas
generales que deben regir la conducta de la Entidad vy
de todo su personal y fue aprobado por el Consejo de
Administracion el 23 de diciembre de 2009. Actualmente
es de aplicacion a todos los empleados, directivos,
consejeros y profesionales del Grupo Pelayo, quedando
recogidos en el mismo los principios de actuacion de la
Entidad en el marco de la solidaridad y la ausencia del
animo de lucro bajo su condicion de mutua.

El Codigo Etico pretende establecer las pautas
generales que deben regir la conducta de Pelayo y de
todo su personal, desarrollando los fundamentos de
comportamiento ético que el Consejo de Administracion
entiende que han de aplicarse a los negocios y activi-
dades del Grupo. En este contexto, se distinguen cinco
ambitos de aplicacion de los principios y normas
de conducta profesional: empleados y profesionales,
clientes, colaboradores externos y/o proveedores,
competencia y sociedad. El seguimiento y control de
la aplicacion del Codigo Etico es competencia de la
Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo.
En 2019 no se han producido cambios significativos en
el contenido del Codigo Etico.

En todos los contratos con proveedores se incluye
una clausula relativa al cumplimiento del Cédigo de
Buenas Practicas y Conducta Profesional, aprobado
por el Grupo Pelayo. De acuerdo con el principio de
Ftica Profesional que se establece en este Cédigo, el
proveedor debe realizar su trabajo y dirigir sus empresas

mejor desarrollo de las tareas propias de la actividad
mercantil de la Entidad, en este Cddigo se han identifi-
cado aquellas actitudes y comportamientos concretos
que deben ser observados en la actividad cotidiana de
todos los profesionales externos, tanto personas fisicas
como juridicas, con los que la Entidad establezca un
vinculo, cualquiera que sea éste.

Todos los Codigos y Manuales, asi como las
Politicas de Cumplimiento se encuentran
disponibles en la pagina web corporativa
www.pelayo.com o en la Intranet de Pelayo.

de forma ética y actuando con integridad. Dentro de
dicho principio, se hace referencia al Codigo Eticoy a su
publicacién en la web corporativa.

Pelayo cuenta con un canal de denuncias confidencial a
través del cual reportar comportamientos contrarios al
Cadigo Etico, o bien realizar consultas sobre su inter-
pretaciéon. Todas las denuncias sobre el incumplimiento
del Cédigo FEtico, gestionadas a través del Canal de
Denuncias, son tratadas e investigadas dentro del marco
de la confidencialidad correspondiente para asegurar
la proteccion adecuada del denunciante, asi como del
denunciado. Cuando se realiza una denuncia se pone en
marcha un proceso en el que toman parte tres areas de
la Entidad:

\
Principios del Cédigo Etico

El Codigo Etico de Pelayo contiene los siguientes
principios éticos basicos:

e Respeto a la legalidad.

e Respeto a los Derechos Humanos.

e Responsabilidad Corporativa.

¢ Integridad.

e Transparencia.

e Austeridad.

Departamento

de Auditoria
Interna

Comision de
Auditoria y
Cumplimiento
Normativo

Direccion
de Capital
Humano

Es el Departamento de Auditoria Interna el encargado de recibir e instruir inicialmente
las denuncias que se comunican a través del canal de comunicacion habilitado a tal efecto,
y quien se ocupa de recabar todos los datos e informacion necesaria para emitir
el informe o propuesta de resolucion que corresponda, que trasladard posteriormente
a la Comisiéon de Autditoria Interna y Cumplimiento Normativo. En aras de establecer
un apropiado y adecuado desarrollo de la investigacion, se encuentra facultado para
solicitar y practicar todas las pruebas que entienda necesarias, estando el resto de areas
y departamentos de las entidades del Grupo Pelayo obligadas a colaborar.

La Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo recibe la propuesta de
resolucion del organo instructor y las alegaciones que presenta el denunciado,
si las hay. Analizando todo ello dicta una resolucién determinando si ha existido
incumplimiento del Cédigo Etico.

La Direccion de Capital Humano es la encargada de formalizar, notificar y ejecutar
las decisiones adoptadas por la Comision. No obstante, siempre podra solicitar la
colaboracioén e intermediacion de los responsables inmediatos del infractor para llevar a
cabo los referidos tramites, todo ello en interés de los valores del Grupo.

Anualmente, se lleva a cabo una formacion para todos
los empleados con el objetivo de reforzar el conoci-
miento del Codigo Etico, sus principios, y el canal de
denuncias habilitado para notificar cualquier incumpli-
miento de cuanto en él se establece.

Tanto el Cédigo Etico como el Cédigo de Buenas
Practicas y Conducta Profesional se encuen-
tran disponibles en la pagina web corporativa
www.pelayo.com
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Pelayo en 2019

6.1. Entorno de mercado

En 2019 la economia espanola ha continuado creciendo,
aunque a un ritmo mas moderado que en anos anterio-
res, con un crecimiento del PIB del 1,9% segun datos
del INE, cuatro décimas por debajo del crecimiento del
ano anterior y una décima por debajo de lo previsto
por el Gobierno en 2019. Por su parte, continua el ciclo
expansivo en el que lleva inmerso el mercado laboral
espanol durante los Ultimos cinco anos, pero este vive
ya en una etapa mas cercana a la moderacién que al
vigor de sus inicios, siendo 2019 un ano de transicién,
con una ocupacion que crecia casi al 3% en enero para
terminar el ano a un ritmo del 2% (datos del INE).

En la zona euro el crecimiento econémico también
ha sufrido una deceleracion, mientras que el creci-
miento empresarial también fue débil con una tibia
demanda externa (diferencia entre exportaciones e
importaciones) que exacerbo la contraccion del sector
manufacturero y compensd un ligero repunte de la
actividad de servicios. Ademaés, los tipos de interés
siguen situandose en valores muy bajos, lo que condi-
ciona de forma relevante el negocio asegurador.

Con este entorno de incertidumbre econémica y de
crecimientos a la baja, segun los datos recabados por la
Investigacion Cooperativa de Entidades Aseguradoras
(ICEA), el sector asegurador espanol se ha
estancado ligeramente en 2019 con una reduccion del
0,4% en su facturacion, que alcanzo los 64.155 millones
de euros. Esta evolucién se ha visto condicionada, en
gran medida, por el entorno de bajos tipos de interés

que afecta especialmente a las primas destinadas a
productos de ahorro a largo plazo y a rentas vitalicias.
Todos los ramos de no vida se han mostrado sélidos
con crecimientos en todas las lineas de negocio,
especialmente en los segmentos de salud (+ 4,8%) y
multirriesgos (+ 3,9%). El negocio de autos también ha
crecido por quinto ano consecutivo al 1,5%, aunque ha
sido un crecimiento medio punto porcentual inferior al
registrado en 2018. Por ultimo, el volumen de primas de
seguros de vida ha descendido un 5,1%, persistiendo la
tendencia a la baja ya iniciada en 2018.

Elano 2019 ha sido un aino de transicién para el sector
asegurador espanol con las companias prepardndose
para los cambios normativos que entraran en vigor en
los proximos ejercicios, como las normativas IFRS 17, Ia
nueva Ley de distribucion de seguros y reaseguros y la
proxima revision de Solvencia Il. Ademas, se han visto
obligadas a hacer frente a retos como la entrada de
las /nsurtech en el sector o el cambio de los habitos de
los clientes, con la utilizaciéon creciente de operaciones
online, tanto en la compra como en la declaracion de
siniestros.

La IFRS 17 esta suponiendo uno de los mayores desafios
recientes para las aseguradoras, similar al que tuvo en
su momento Solvencia Il, al no ser simplemente un
cambio contable que afectara a todas las operaciones.
Las companias se estan viendo obligadas a prepararse
a fondo tanto a nivel conceptual como tecnoldgico,
con una nueva forma de tratar y presentar los datos

Nuevos cambios regulatorios en el sector asegurador

e Proyecto de Ley de Distribucion de Seguros y Reaseguros Privados: transpone la Directiva
2016/97 del Parlamento Europeo que introduce novedades muy significativas respecto a la derogada
Directiva de Mediacion de Seguros, buscando armonizar las disposiciones nacionales relativas a la
distribucion de seguros y reaseguros para adaptarse a las posibles especificidades del mercado y del
sistema juridico concreto de cada Estado miembro.

¢ Norma Internacional Financiera 17 (NIFF 17): sera obligatoria para periodos anuales de reporte que
comiencen el 1 de enero de 2021 y su objetivo principal es proporcionar un modelo de contabilizacién
util para contratos de seguros de entidades que emiten contratos de seguros en varios paises.

contables. Resulta clave, por tanto, adaptarse correc-
tamente ante el riesgo de quedarse atras tanto en el
analisis de gaps como en el enfoque metodoldgico que
supone la nueva normativa.

Por otro lado, a pesar de que se estan dando retrasos en
su transposicion a la normativa espanola, la amenaza
de sanciones por parte de la Unién Europea podria
llevar a una aprobacion exprés de la Ley de Distribucién
de Seguros y Reaseguros Privados, lo que obliga a las
aseguradoras a continuar trabajando en la adaptacion
a la normativa en base a los borradores y la directiva
europea.

La regulacién no ha sido lo Unico que ha marcado el
devenir de la industria aseguradora en 2019, estando
inmerso el sector en un proceso de transformacion
digital y digitalizacion de procesos que abre una gran
oportunidad si se saben aprovechar las tecnologias
digitales para dar un nuevo impulso a su propuesta de
valor para los clientes. Cada vez son mas las personas
que utilizan las plataformas onl/ine o las redes sociales
a la hora de contratar una péliza, declarar un siniestro
0 como punto de contacto con las companias. Por

esta razon, resulta muy importante que las companias
se adapten a estas tendencias a la mayor brevedad
posible y Pelayo esta realizando especiales esfuerzos
en esta linea.

Por dltimo, el fendbmeno de las insurtech esté
cambiando el modelo del negocio asegurador con la
tecnologia como eje vertebrador del cambio. El enfoque
de las insurtechs se centra fundamentalmente en sim-
plificar el proceso de compra del seguro mediante el
analisis de datos y, aunque aun es pronto para asimilar
la implicacion que tendran en el sector, se espera que
tengan un crecimiento significativo en el futuro.

Poniendo una mirada en el futuro, el Banco Mundial
prevé en 2020 un crecimiento de la economia similar
al de 2019, mientras que en Espana el crecimiento se
moderara y desacelerara levemente. A nivel geopolitico
mundial, esta por ver las implicaciones que tendran
las tensiones comerciales entre EE.UU. y China, asi
como las recientes tensiones politicas generadas entre
EE.UU. y Oriente Medio. Por su parte, a nivel nacional
existe incertidumbre por la respuesta del mercado al
reciente cambio de Gobierno.
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6.2. Resultados economicos y de negocio

Datos clave 2019

Beneficios después de impuestos

0/0
G:] millones de €

Ingresos por primas

62,
@g 362,4

millones de €

Fondos propios

@ 340,7

millones de €

Cartera de polizas

1.312.034

En 2019 Pelayo se ha mantenido en la senda de con-
solidacion financiera que inicid en ejercicios anteriores,
obteniendo un beneficio después de impuestos de
4 millones de euros, lo que supone un aumento del
34,4% respecto al ano 2018, dando muestra de su buen
posicionamiento financiero apalancado en una conso-
lidacién de los buenos riesgos contratados. Los fondos
propios se han situado en 340,7 millones de euros.

La cartera de pdlizas se ha situado en un volumen
de 1.312.034 unidades, un 3,96% menos que en 2018,
mientras que los ingresos totales por primas han
alcanzado los 362,4 millones de euros, con un ligero
descenso respecto al ejercicio anterior del 1,29%. Este
descenso estéa relacionado con la pérdida de facturacion
del ramo de seguros de automoviles, consecuencia de
la fuerte competencia comercial y de los saneamientos
de cartera que se estan acometiendo. Los ingresos del
resto de ramos se han mantenido estables respecto al

Ratio de solvencia
© 2,8
veces el capital
de solvencia exigido

Facturacion por ramos (millones de €)

82,4 M Automoviles 298,8
16,4% M Patrimoniales 59,4

1,0% [ Otros seguros 3,5
0,2% Vida 0,8

ejercicio anterior. Por su parte el ratio de solvencia de
la Mutua ha sido de 2,8 veces el capital de solvencia
exigido (a 30/09/2019). Los fondos propios de la Mutua
representan el 42,05% del total de sus pasivos.

Principales 2017 2018 2019
magnitudes
Mutualistas 912.522 898.308 881142
Polizas de cartera 1.423.159 1.366.169 1.312.034

Primas emitidas* 374.088 367178 362.444
Resultado* 2.644 3.007 4.040

Fondos propios* 342749 345.506 340.672

% FP / Pasivo 4112% 42.1% 42,05%
Rentabilidad / 0,77% 0,87% 118%

Fondos propios (%)

*Milles de euros

Polizas

A cierre del ejercicio 2019 Pelayo contaba con un
volumen total de polizas de 1.312.034 unidades, lo
gue supone una disminucion del 3,96% respecto a 2018.
En general todos los ramos se mantienen o presentan
leves descensos, aunque la caida mas acusada se ha
dado en el ramo de vida asociado al producto de auto-
moviles con 34.119 unidades menos. Del mismo modo,
en el ramo de automoviles, ha influido una politica de
prudencia aplicada en la produccion de nuevas polizas,
donde se ha aplicado un exhaustivo control de riesgos.

Respecto al volumen de cartera por ramos el de
automoviles se ha mantenido como el de mayor volumen
suponiendo el 64,92% del total. El ramo de patrimoniales
representa un 24,56% del volumen de cartera, aumen-
tando respecto al ano anterior. El descenso principal se ha
dado en los seguros de vida con 2,17 puntos porcentuales
menos que el gjercicio anterior, al centralizar la comercia-
lizacion de este ramo en una compania filial del grupo.

Primas

El volumen total de primas ha alcanzado los 362,4
millones de euros lo que supone un 1,29% menos que
en 2018. Esto se debe fundamentalmente al descenso en
el ramo de automoviles (1,82% de reduccion) que no ha
sido compensado con el ligero crecimiento del ramo de
patrimoniales del 1,94%.

Siniestralidad

Pelayo apuesta por una dinamica de contratacion
conservadora con el objetivo de contar con una cartera
equilibrada, que le permita hacer frente a un repentino
aumento de la siniestralidad en un ramo, sin necesidad de
subir las tarifas en el resto. La apuesta de Pelayo por una
carteradecalidadle haobligadoaestablecer procedimientos
selectivos, habiendo quedado demostrado el éxito de los
mismos. 2019 ha tenido un buen comportamiento en la
frecuencia del ramo de automoviles, con mejoras tanto
para danos personales como materiales, resultado de las
medidas implementadas para alcanzar una cartera saneada
y que han logrado compensar los crecimientos asociados
a una composicion de negocio con mayor cobertura de
danos. Los ramos de patrimoniales presentan en este
gjercicio una frecuencia del 38%, mejora con origen en un
menor impacto de los fendmenos meteoroldgicos y en las
actuaciones realizadas en la cartera para mejorar la calidad
de la misma.

Volumen de cartera por ramo 2019

65% M Automoviles 851738 1%
25% [ Patrimoniales 322188
8% M Vida 108700

Facturacion por ramos (millones de €)

Accidentes 14.470
1% M Responsabilidad civil 9.786
0% [l Otros ramos 5.152

82,4% M Automoviles 298,8

16,4% [l Patrimoniales 59,4 0,2%

Ramo de automoviles”

1,0% [ Otros seguros 3,5
Vida 0,8

25,1% v 25,7%
frecuencia en dafos materiales en 2019 en 2018
2,3% v 2.4%
frecuencia en danos personales en 2019 en 2018
Ramos diversos

o (o)
38,0% N/ 40,0%
en patrimoniales en 2019 en 2018
0,6% A 0,5%
en accidentes en 2019 en 2018
0,7% v 0,8%
en responsabilidad civil en 2019 en 2018

*Incluye negocios especiales a partir de 2019
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Evolucion temporal de la frecuencia en los ramos de automoviles y diversos

Danos materiales

Danos personales

Automoviles

Costes medios

Pelayo tiene como objetivo optimizar los costes medios
y por ello ha seguido trabajando en 2019 en la consoli-
dacion de su red de colaboradores a nivel nacional
y en el seguimiento exhaustivo de la tramitacion
de los expedientes. Por otra parte, ha continuado
luchando contra el fraude, ya que entiende que es
uno de los puntos clave para el control de los costes
medios. Esto ha convertido a Pelayo en un referente en

Ramo de automoviles

Patrimoniales

Accidentes Responsabilidad civil

W2017 MW2018 M 2019

el sector liderando los distintos comités y comisiones
especializadas que participan de las decisiones en este
ambito, como en UNESPA, ICEA o Centro Zaragoza,
entre otros. Ademés, ha colaborado 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.

Ramos diversos

451€ 12€ 283¢ 6€
en danos materiales A sobre 2018 en patrimoniales A sobre 2018
4.694€ N/ -174€ 8.502€ 4.445€
en danos personales sobre 2018 en accidentes A sobre 2018
1.775€ 823€
en responsabilidad civil A sobre 2018

En el ejercicio 2019 se han reducido los costes medios de danos personales del ramo de automoviles, mientras
que los danos materiales presentan un incremento que responde a una composicion del negocio con mayor peso

de las coberturas de danos.

Evolucion temporal del coste medio en los ramos de automoviles y diversos

Danos materiales

Dafos personales

Automoviles

Ahorro medio por siniestro

Patrimoniales

Accidentes Responsabilidad civil

W2017 MW2018 MW 2019

Afio Presu_ncién Confirmacién Confirmac;i'é)n/ _Ahorro Ahorro medio por
(expedientes) (expedientes) Presuncion (miles de euros) siniestro (euros)

2017 22726 14.923 65,66% 16.435 1101,56

2018 21.638 12.801 59,15% 15.247 1191,00

2019 21347 11.571 54,20% 16.242 1.403,68

La contencion en la entrada de siniestros hace que la
presuncion en 2019 sea similar a otros ejercicios. Existe
una menor deteccion pericial de pequenos danos
descartados, pero se contrarresta con el esfuerzo
en la busqueda de otros de mayor riesgo, y esto ha
supuesto que se haya mantenido el ahorro en cifras
similares a las del ejercicio pasado. Ha sido un ano
clave en danos personales, realizando los equipos
un importante esfuerzo en la deteccion vy registro, lo
que ha llevado a incrementar de forma significativa el
numero de asuntos detectados y el ahorro medio por
siniestro de los confirmados como fraudulentos, si bien
se mantienen en estudio un buen nimero de asuntos,
que incrementaran los datos del ejercicio 2020.

La valoracion de los siniestros pendientes en
Pelayo se realiza siguiendo criterios prudentes y con-
servadores. Los sistemas de control para el célculo de
las provisiones para prestaciones pendientes, en los
que cada imputacion individual es revisada por distintas
personas, permiten garantizar con mayor seguridad la
correcta valoracion de cada dotacion realizada.

Lucha contra el fraude

Pelayo ha consolidado un equipo de especialistas
en verificacién técnica. Como resultado de
dicha especializacién, este ano se ha obtenido
en el Concurso de fraudes de ICEA el premio a
la mas alta participacion y el reconocimiento a
dos siniestros descubiertos como mejores casos
presentados por el sector.

En este sentido, los programas formativos se han
mantenido a lo largo de todo el ano, utilizando
sistemas practicos a través del llamado modelo
“método del caso” y programas gamificados,
destinados al 100% del colectivo de tramitadores,
concienciando aun mas en la lucha contra
el fraude y en el registro de la informacion, y
preparando a los equipos para rentabilizar el
nuevo motor predictivo que estard en marcha en
el 2020.
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Tasa de siniestralidad

Durante 2019 ha disminuido la tasa de siniestralidad total, situandose en un 68,46% frente al 70,83% de 2018,
consecuencia directa de la evolucion de las variables siniestrales de frecuencia y coste medio comentadas
con anterioridad. Por su parte, las primas imputadas y los costes totales por siniestralidad no han sufrido significa-

tivos cambios respecto al ano anterior.

Ramo de automoviles

Ramos diversos

65’90/ : ; 67;50/ 59’60/ : ; 62)30/

en automéales en 2018 ? en patrimo;)iales en 2018 ?
42,2% 18,5%
en accidentoes A sobre 2012
36,6% 21,8%
en responsgbilidad civil A sobre 2012

Evolucion temporal de la tasa de siniestralidad en los ramos de automoviles y diversos

Automoviles Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil
W 20177 W2018 M 2019
Primas imputadas (miles de euros) 375.639 372.406 365.786
Siniestralidad total (miles de euros) 267936 263.767 250.426
Tasa de siniestralidad 71,3% 70,8% 68,5%

Reaseguro cedido

En lo relativo al reaseguro cedido, Pelayo mantiene
sus contratos XL con algunas de las principales
y mas solventes reaseguradoras mundiales que
operan en Espana. En estos contratos queda excluida la
cobertura de asistencia en viaje prestada directamente
por RACE. En cuanto a la cobertura y prioridad de los
contratos de reaseguro en el ramo de automoviles, se
ha continuado estableciendo una cobertura en exceso
de 750.000 euros. En 2019 ha aumentado la provision

Reaseguro cedido no vida (euros)

para prestaciones de reaseguro cedido de no vida
en un 1,3% vy se han incrementado las prestaciones
pagadas en un 322%, y las primas en un 127,68%. Estos
aumentos se deben, fundamentalmente, al contrato de
reaseguro cedido para la cobertura de asistencia en
viaje, que entrd en vigor en octubre de 2018, pero que
en 2019 ha operado en todo el ejercicio, generando
esos porcentajes de aumento tanto en las primas como
en las prestaciones a cargo del reaseguro cedido.

2018 2019

2017
Prestaciones pagadas 2.248.863 5.530.375 23.347.860
Provision para prestaciones 14.407.564 16.685.643 16.466.357
Primas de reaseguro 8.689.429 13.135.705 29.907.287

Gastos de gestion

Los gastos de gestion reales alcanzaron en 2019 los
123,6 millones de euros frente a los 121,7 millones
de euros de 2018. En cuanto a los gastos clasifica-
dos por su naturaleza, como se puede observar en el
grafico siguiente, se mantienen los gastos de personal
y de comisiones pero se incrementan otros gastos de
explotacion.

Naturaleza del gasto (en miles de euros)

44.204

530

2017 2018

Planes y politicas de ahorro

Aunque los gastos del ejercicio se han visto
incrementados respecto al ejercicio anterior,
principalmente por los esfuerzos realizados en
gastos de produccion, dada la alta competitividad
en el mercado, y por los gastos tecnoldgicos
apostando por la transformacién y la innovacion,
la Mutua continua con las politicas y planes
de ahorro, disenados en anos anteriores, para
adecuar la estructura de costes a la de ingresos.

43.505

-164

2019

M Gastos de personal M Comisiones M Activacion de gastos [l Otros gastos de explotacion
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En su conjunto el ratio combinado, que engloba la siniestralidad mas los gastos de gestién, se ha situado en un
102,26% ligeramente inferior al 103,53% obtenido en 2018, consecuencia directa de la disminucion de la tasa de

siniestralidad.

Evolucion del ratio combinado total

2018 2019

2017
Siniestralidad 71.33% 70,83% 68,46%
Gastos de gestion 33,17% 32,70% 33,80%
Ratio combinado 104,50% 103,53% 102,26%

Inversiones

En 2019 Pelayo ha seguido manteniendo criterios
conservadores de inversion, siguiendo las directri-
ces marcadas por el Consejo de Administraciéon que
aprueba las politicas y estrategias de inversion presen-
tadas por la Comision de Inversiones*. Pelayo mantiene
actualizados dos Cdédigos de Conducta de Inversiones
aprobados por el Consejo de Administracién vy la
Asamblea de Mutualistas, asi como la Politica de
Gestion del Riesgo de Inversion, Liquidez y Activos vy
Pasivosy el Manual correspondiente, que recogen tanto
las politicas y estrategias como los procedimientos de
inversion. Su adecuacion y cumplimiento son evaluados

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

por la Comision de Inversiones y el departamento de
Auditoria Interna. En 2019, al igual que sucedio en los
ejercicios anteriores, el valor de mercado de las inver-
siones financieras ha disminuido con respecto a las del
ano anterior.

*Para mas informacion sobre el funcionamiento de los organos de gobierno, ver el apartado de Buen Gobierno.

Evolucion y distribucion de la cartera de inversiones

2017 2018 O19
Valor o PI.usvaIia's / Valor %, Pl.usvalia:s / Valor % Pl.usvalia:s /
Mercado Minusvalias | Mercado Minusvalias | Mercado Minusvalias
Monetario 277,68 50,89 - 216,66 42,29 - 262,24 53,80 -
Renta Fija 234,72 43,03 20,32 253,19 49,42 6,23 185,49 38,06 11,86
Renta Variable 2,12 0,39 -0,01 3,19 0,62 -0,27 - - -
Flzc:;f :ne 25,52 4,68 036 356 6.86 -4 36,25 7,44 074
Otros 5,50 1,01 - 4,13 0,81 - 3,41 0,70 -

2017 2018 019
Valor o Plusvalias / Valor o Plusvalias / Valor o Plusvalias /
Mercado ° Minusvalias | Mercado ° Minusvalias | Mercado ° Minusvalias
Total Inv.
Finacieras 545,54 74,28 20,67 512,33 79,03 1,85 487,39 76,66 12,6
Total Inv.
Materiales 188,88 2572 4,45 135,97 20,97 49,58 148,4 2334 53,87

Distribucion de inversiones
financieras

Distribucion renta fija

W Monetario 53,8%

M Renta Fija 38,1%

¥ Fondos de inversion 7,4%
Otros 0,7%

La duracion de la cartera financiera en el ejercicio 2019
se ha situado entre 4 y 5,48 anos; duraciones similares
qgue las mantenidas en el ejercicio anterior. En 2019
Pelayo ha mantenido, con respecto al ejercicio 2018,
su nivel de rating medio en BBB. La evolucién de

M Estado 7,34%
M Privada 32,19%

M Renta corto plazo 60,47%
¥ Renta largo plazo 39,53%

la rentabilidad de las inversiones de Pelayo para cada
grupo de inversion a 31 de diciembre de los ultimos
ejercicios, comparada con la de los mercados de refe-
rencia, se refleja en el cuadro siguiente:

Descripcion 2017 2018
Semana -0,38% -0,38% -0,49%
Euribor
Corto plazo Mes -0,37% -0,36% -0,25%
Mutua 0,07% 0,03% 0,03%
5 Anos 0,37% 0,36% -0,08%
Deuda estado
Renta fija 10 Afos 1,56% 1,35% 0,46%
Mutua 6,19% 6,19% 5,65%
Ibex 8,23% -14,97% 12,56%
Renta variable
Mutua 7.40% -11,70% 20,38%
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Solvencia

El Grupo Pelayo cuenta con una situacion de solvencia
muy sélida, con un ratio de cobertura de los fondos
propios sobre el capital de solvencia exigido por la
normativa del 2,43, en linea con el ratio de solvencia
del ano 2018.

Distribucion de la cartera de renta fija
por calificacion

6.3. El cliente/mutualista: nuestra prioridad

[ Media 58,70%
M <BBB- 19,59%

W Alta 21,15%
Excelente 0,56%

2018 2019 (T3)
Ratio de solvencia Grupo Pelayo 2,42 2,43
Ratio de solvencia Pelayo 2,67 2,84

Datos clave 2019

000 881.142
qWP mutualistas

Sp 93
clientes
@ recomendarian

Pelayo

Tomadores de seguro por ramos

t=x 71,1%

134.530

nuevos clientes

?

*~-2. 2.400.000

contactos de clientes

%y 83,5%

ratio de retencion

Distribucion territorial de clientes

4%  3,3%

Asturias Valladolid 8 90/0
b
Barcelona

I Autos 3,60/0
A Coruna
X o
7} 302% e 4,2%
54;,’]%0/0 %,70/0
@ O/ icante
J 2:3 ° ’ :3,'50/0
"y 4 5

El nuevo Plan Estratégico establece como uno de
sus pilares fundamentales el culminar el proyecto de
Orientacion al Cliente. Esto implica que el foco de la
compania esta en el cliente, especialmente en aquellos
de mayor valor, que se convierten en la principal
prioridad. La satisfaccién de los clientes es la razén de
ser de Pelayo, la vocaciéon de su negocio y el eje sobre el
que gira su misioén, vision y valores. Estos principios se
traducen en que la excelencia en el servicio y la cercania
y trato personalizado son argumentos claves para que
los clientes elijan a Pelayo y confien en ella para cubrir sus
necesidades de aseguramiento. Para conseguirlo, durante
2019 se ha continuado trabajando transversalmente en

proyectos multidisciplinares con acciones emprendidas
para fidelizar a los clientes.

En el marco de esta estrategia, toma cada vez més sentido
la integracion de todos los canales de contacto con el
cliente, por lo que Pelayo tiene la omnicanalidad como
uno de los principales objetivos. Lo que esto implica es
que se pueda acceder a los productos y servicios por
distintos canales de distribucion de una forma coherente,
consistente y sin fisuras, ofreciendo al cliente una expe-
riencia Unica. En este contexto, se estan desarrollando
proyectos y acciones que contribuyen a la mejora de la
comunicacion, la retencion y la fidelizacion del cliente,
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tales como el modelo de retencion de autos o el plan de
fidelizacion Pelayo Premium. El desarrollo tecnolégico
resulta fundamental en este proceso, al servir como un
facilitador para optimizar la eficiencia de los procesos
mediante los que se dan servicio, mejorar los tiempos de
respuesta y ofrecer una vision 360. De manera adicional,

permite conocer mejor las necesidades de los clientes o
mejorar y ampliar la oferta de productos. De esta forma,
se pueden ofrecer soluciones diversificadas y competiti-
vas en precio, asi como diversas coberturas para que los
clientes actuales y potenciales encuentren en Pelayo la
mejor solucién a sus necesidades.

134.530

881.142

Clientes

Crecimiento

Nuevos clientes
1,4

Polizas de media
por cliente

Oferta diversa
Czo.riggzigoo de productos g
Cuenta de
clientes _Plande Seguros
Fidelizacion Pglgyo
12
Dias tiempo
medio gestion
Segmentacion T (@l reclamaciones
'g de clientes Omnicanalidad Z
5
o) =
= Cercania Gestion de quejas o
% al cliente y reclamaciones A
o:
o S
Contact Compromisos
Center Pelayo
Agilidad Encuesta o
301 y resolucion de 83,5 /0
Puntos satisfaccion Ratio de retencion
de venta

93%

Salidad / Clientes

Clientes recomendarian

Pelayo

Pelayo tiene interiorizado que la relacién con el cliente es
clave para mantener la vinculacion y mejorar la satisfaccion
en todo el ciclo de vida. Por eso, el acompanamiento al
cliente desde el primer acercamiento a la Mutua y durante
toda la anualidad de sus pdlizas, resulta fundamental para
captar nuevos clientes y fidelizarlos en un sector tan com-
petitivo como el de los seguros.

Por tanto, la interaccion y comunicacion con los clientes
es, para Pelayo, un elemento fundamental para lograr
fidelizar y retener. En 2018 comenzé a operar un nuevo
modelo de retencion que incorpora la capacidad de

aplicar descuentos en el precio de renovacion en funcion
del valor del cliente y que ha estado vigente durante la
totalidad del ejercicio 2019. Todo ello ha dado como
resultado que Pelayo haya mejorado su objetivo de
bajas, contribuyendo al cumplimiento global del presu-
puesto. Por su parte, la evolucion del niUmero de clientes
de Pelayo ha llevado a los 881.142 clientes, un 1,91%
menos que en 2018. De ellos 134.530 han sido nuevos
clientes. La antigedad media del cliente ha aumentado
casi dos décimas porcentuales respecto al ano pasado,
situdndose actualmente en los 6,96 anos.

Revision del proceso de retencion

Durante 2018 se ha realizado una revisién completa del proceso de retencion en el ramo de automoviles,
cuyo objetivo principal era el de mejorar la tasa de abandono de los clientes. En 2019, se ha llevado a cabo un
proyecto analogo a éste enfocado en los procesos de retencion en el ramo del hogar, aprovechando el aprendi-

zaje y los buenos resultados obtenidos con el llevado a cabo durante 2018.

.

Dentro de la amplia cartera de productos ofrecida por Pelayo, el seguro con mayor nimero de tomadores es el de autos,
representando el 77,7% del total, seguido del seguro de hogar que supone un 30,2%, y del seguro de accidentes y del
de vida.

Tomadores de seguros por ramo

S n A
0 ™~ - -
- - 3] o
— e 0
Automoviles Hogar Accidentes Vida Otros

2018 M 2019
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Pelayo estéd presente en todo el territorio nacional, al igual que su cartera de clientes. La mayor parte de clientes se
encuentra en la zona Norte (29,3%) y Este (27,9%). Por provincias el mayor nimero de clientes se encuentra en Madrid
(14,8% y mas de 130.000 en total) y Barcelona (8,9% y casi 80.000), seguidas ya a mayor distancia por Sevilla (4,5%),
Valencia (4,2%), Asturias (4%), Alicante (3,7%), A Coruna (3,6%), Mélaga (3,5%) y Valladolid (3,3%).

4%  3,3%

Asturias Valladolid 8 90/0
)
Barcelona

3,6%

Finalizacién o
mantenimiento

Ocurrencia y bl
el contrato

cobertura del
siniestro

Informacion e
interactuacion

Resolucion

del expediente B
Valoracion y

puesta en comUn
de la experiencia

Gestion
Comparacion
de polizas

Contratacion
del seguro

Identificacion
de la necesidad

A Coruna
14.,8%
Madr?d 4,20/0
Valencia
4,5% %
) (0]
Sevilla %c’:zte
(o)
. 3,5 Jo
v e y) Malaga
< * ‘ .

Orientacion al Cliente

La orientacion al cliente de Pelayo esta presente tanto en los
Servicios Centrales, como en el dia a dia de la compania.
Esto se hace efectivo gracias al proyecto estratégico de
Orientacion al Cliente lanzado en 2014. Este proyecto
supone una apuesta clara por el cliente partiendo del cono-
cimiento obtenido de él para ofrecerle una experiencia

unica y diferenciadora. El principal objetivo es el de
desarrollar valores anadidos, ventajas y compromisos que
creen una diferenciacion sobre la competencia y generen
una alta satisfaccion en el cliente. El proyecto se compone
de tres iniciativas o proyectos para abordar y finalizar dentro
del Plan Estratégico Trienal vigente:

Perfil del mutualista

Se puede caracterizar al mutualista tipo de Pelayo como una persona fisica (93,7%), de sexo masculino (68,1%), de na-
cionalidad espafola (91,6%), con una edad media de 54 afnos y residente principalmente en nuicleos urbanos de mas de
10.000 habitantes (73,0%). Ademas, es un cliente que presenta una antiguedad como mutualista de 6,96 afos y tiene
contratados con Pelayo una media de 1,38 pdlizas, de las que 0,97 pertenecen al ramo de automoviles, 0,35 al ramo del
hogar y el 0,06 restante a otros ramos.

.

6.3.1. Interaccion y comunicacion con clientes

Iniciativa destacada Definicion y actividad en 2019

En 2019 se han actualizado y ampliado los beneficios asociados a este plan que vincula a los
clientes con ventajas adicionales al precio, haciéndolo mas atractivo. En este ejercicio
se ha mejorado en 3 puntos la fidelizacion de clientes.

Plan de Fidelizacion

Proyecto Vision
Cliente en
los Procesos de
Cartera

Esta iniciativa tiene como objetivo orientar al cliente en los procesos de retencién, recobro y sanea-
miento de cartera. En 2019 todos los esfuerzos han ido dirigidos a implantar mejoras en los proce-
sos, lo que ha permitido dar mejor servicio a los clientes con mayor valia.

Pelayo es consciente de que la vinculacion con los
clientes de una manera activa en todas las fases del ciclo
de vida es clave para mantener la satisfacciéon de estos.
El estar presente, no es solo estar durante el proceso
de aseguramiento, sino desde que un potencial cliente
identifica una necesidad de aseguramiento concreta

hasta que finaliza su contrato y recomienda Pelayo a
terceros. El acompanamiento del cliente en todo este
proceso resulta muy importante para retener y fidelizar
a los clientes que ya confian en Pelayo y también para
captar nuevos clientes en un sector tan competitivo.

Vision 360°

La Ficha de Cliente 360° es una herramienta de gestion que se implanté en 2017 y que
permite acceder con mayor facilidad a la informacion del cliente, para poder darle un mejor
servicio. En 2019 se ha comenzado un proyecto empleando Salesforce. Mediante esta
herramienta de gestion de las relaciones con cliente, se podra asesorarles de una manera
mas precisa de forma que se ajuste a sus necesidades y aumente su vinculacién con
Pelayo.
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Canales de comunicacion

En 2019, Pelayo ha permanecido impulsando la comu-
nicacion con el cliente a través de la cercania y la
comunicacion proactiva. Gracias a ello, durante este
periodo se han superado los 2,4 millones de contactos
que implican 278.560 horas de operacion.

A dia de hoy, la comunicacion entre Pelayo y sus clientes
es omnicanal. Esto implica que haya un incremento en
la facilidad y eficacia en el contacto entre ambas partes.
Los mediadores componen el principal eje de comu-
nicacién y se completa con el Servicio de Atencion al
Cliente que ofrece su disponibilidad para los clientes que
en determinadas ocasiones prefieren el teléfono para
realizar alguna consulta o hacer uso de alguna cobertura
de sus seguros. El Contact Center de Pelayo realiza una
tarea fundamental ofreciendo disponibilidad telefo-
nica a través de un Unico numero de teléfono genérico
24 horas, los 365 dias del ano.

Mediante la flexibilidad en la gestién y la organizacion
de equipos se ha conseguido adaptar los recursos
obteniendo, de este modo, una mayor eficiencia en la
gestion del Contact Center, al mismo tiempo que se han
mantenido niveles altos de calidad en el servicio
al cliente y la eficacia. Muestra de ello es un 44,2%
en desvios a talleres garantizados en el momento de
apertura del parte de seguros de automovil. El Contact
Center es también un ejemplo de gestion de sus
recursos ya que aplica un sistema de remuneracion
variable que tiene en cuenta no solo los objetivos de
cada uno de los trabajadores de manera individualizada,
sino que también tiene en cuenta los resultados de la
organizacion en su conjunto. Adicionalmente, cuenta
con premios vy certificaciones que muestran la buena
gestion en términos de accesibilidad, conciliacion y
responsabilidad social.

Pelayo cuenta también con otros canales de comu-
nicacion directos con el cliente como el de Servicios
Centrales cuyo cometido es el de comunicar por escrito
a los clientes, en nombre de cada uno de los mediado-
res, la evolucion de la prestacion de sus servicios. Las
Redes Sociales, asimismo, se han convertido en un
canal de comunicaciéon directo con el cliente y el cual
se esta llevando a cabo en mayor medida en la actuali-
dad. Consciente de su creciente importancia, Pelayo ha
desarrollado especialmente durante el ejercicio la comu-
nicacion a través de sus perfiles en las Redes Sociales.

Composicion de los principales servicios
del Contact Center

M Asistencia en viaje 27,0%
M Siniestros Diversos apertura y consulta 19,3%
¥ Gestion de cartera 15,2%
Retencion de clientes 12,5%
[¥ Siniestros Autos consulta 11,3%
M Siniestros Autos apertura 10,4%
M Canal financiero y Grandes Cuentas 4,3%

Confidencialidad de datos

Pelayo aplica la politica de proteger y respetar al
maximo el derecho fundamental a la privacidad de
los datos personales que recaba como consecuencia
de su actividad. Para lograr este objetivo se emplean
todos los medios, personales, técnicos o de cualquier
indole, que contribuyan a la consolidacién y mejora del
nivel de cumplimiento en la relevante y sensible tarea
de garantizar y velar por el respeto de la normativa de
proteccion de datos personales.

Pelayo entiende que ademés de respetar la privacidad
y proteccion de los datos personales de sus clientes,
es fundamental concienciar a sus empleados sobre la
regulacion de confidencialidad de datos existente.
Por ello, anualmente lleva a cabo acciones formativas
para tener permanentemente formados e informados
a los empleados en esta materia, lo que contribuye a
perpetuar la cultura de la empresa en el debido respeto
gue merece esta normativa.

Tras su aprobacion definitiva y entrada en vigor de la Ley
Orgénica de Proteccién de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales en 2018, Pelayo acometio las
adaptaciones que procedian como complemento a
las medidas ya establecidas para el Reglamento (UE)
2016/679 o Reglamento General de Proteccion de Datos.

Reglamento Europeo (UE) 2016/679

La aplicacion directa desde el dia 25 de mayo de 2018 de esta norma europea sobre el tratamiento de datos
personales, ha conllevado el desarrollo y ejecucion de los diferentes planes de actuacion y medidas establecidas
previamente para la adaptacion a esta normativa. De esta forma, Pelayo garantiza que los tratamientos de datos
que se llevan a cabo a partir de esa fecha se adecuan a los requerimientos y obligaciones derivadas de este

reglamento.

.

6.3.2. Relacion con el cliente a traves del Contact Center

Durante 2019, la Direccion del Contact Center ha
categorizado sus resultados dentro de los ocho
conceptos fundamentales del Modelo de Excelencia
en la Gestion EFQM o de mejora continua, que son
la hoja de ruta de accion y sirven como indicadores

de control de la gestién. Bajo estos ocho conceptos,
el Contact Center de Pelayo ha logrado los siguientes
hitos a lo largo del ejercicio:

Respuesta de Pelayo 2019

Valoracion del servicio telefonico 97%
Valoracion de la atencion del operador 98%
o . Encuesta§ de indice de Satisfaccién de Clientes 323627
Anadir valor para los clientes (ISQ) realizadas
Clientes que recomendarian Pelayo 93%

Desarrollo de un nuevo Plan de Fidelizacion: con gestion total del Contact Center

con los Clientes Premium

Certificacion UNE 170001-2:2007 de Accesibilidad Universal de los Contact Center de Avila'y Madrid

Crear un futuro sostenible

Certificacion Bequal Premium

Renovacion de la certificacion de AENOR en calidad, Norma UNE-EN ISO 9001:2015

Equipo del Contact Center

230 personas (93% operadores y supervisores)
Aumento de un 4% en operadores en Avila

Desarrollar la capacidad ‘
a la Excelencia

Desarrollo de mejoras operativas orientadas

595 nuevas operativas

de la organizacion

Implantacion de monitorizaciones de supervision  10.676 monitorizaciones

Horas de operacion

278560 horas, 2,4 millones de contactos
(55% llamadas entrantes, 35% salientes
y 10% gestion via mail)
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Pelayo revisa periédicamente su Sistema de Gestion de \
Implantacion del Modelo de Asistencia en Viaje 100% trazabilidad en los servicios la Calidad y Accesibilidad Universal con el objetivo )
A har | tvidad de identificar oportunidades de mejora y la necesidad Bases del Sistema de Gestion de
provechar la creativida g — oo o . - . . el epe
y la innovacion Implantacion del nuevo aplicativo de gestion integral para verificaciones de efe.ct.u'ar Camblos, en base a la PQ|I’FIC& de Calldad y la Calidad y de la Accesibilidad
Accesibilidad Universal y a los objetivos universales. Universal
Consolidacion del Buzdn de sugerencias como canal de comunicacion éa revision |ﬂ|C|Uye la _edV6::|]Ué(3jCIOI’1]c de las Opokr)’Funldadesl.
€ mejora y la necesidad de electuar cambios en e « Politica de Calidad y Accesibilidad Universal.
B . _ . - Sistema de Gestion, en dicha politica o en los objetivos
Contratacion de personas con discapacidad 2,7% (por encima del requisito legal) establecidos. ¢ Objetivos de calidad y accesibilidad universal.
. . - P ) . ) o . e Resultados de las auditorias externas e internas.
Liderar con vision, Adaptacion de la senalizacion interior en Rufino Gonzalez, con una sencilla y sintetica comunicacion . . . o
. . . Los resultados, conclusiones y mejoras identificadas en la L . : -
inspiracion e integridad visual . . . ¢ Analisis de indicadores de calidad percibida
revision quedan registradas en un acta anual que incluye calidad ofertada
Empleo de la herramienta “Telesor” para servicio de atencion especifica para personas todas las decisiones y acciones relacionadas con: Y '
con dificultad auditiva y del habla e Acciones correctivas y preventivas
. .  La mejora de la eficacia del sistema y sus procesos. ¥ planes de accion continuos.
Aperturas de Siniestros Diversos 119.235 aperturas e Revisidn del Comité de Calidad
. e | a mejora del servicio en relacion con los requisitos y de la Direccion.
. . Aumento de la eficiencia por contar con un del cli
Nuevo sistema de verificaciones ) , el cliente.
. . . nuevo proveedor global, con un sistema mas \
Gestionar con agilidad y fotoverificaciones oficiente _
® | as necesidades de recursos tanto humanos como
Reduccion del tiempo que tarda un cliente en materiales. Ambos sistemas fueron certificados nuevamente en
Desarrollo de la VRU y el Intelligent Routing entrar al servicio requerido 2019 por AENOR en las normas UNE-EN ISO 9001:2015
Reconocimiento de clientes premium e E| seguimiento de acuerdos alcanzados. (Calidad) y UNE 170001-2:2007 (Accesibilidad), con dos
puntos fuertes destacados en cada proceso.
Efectividad positivos/Utiles en retencion 50%
Formacion en desarrollo de habilidades comer-  Finalizacion de la formacion con 17.598 polizas
ciales para la retencion de clientes recuperadas
Alcanzar el éxito mediante » . . A
Efectividad de contacto CRC 77% (vs.73% en 2018) Gestién de calidad e |mplantacion de la nueva herramienta de rgc_lutgmlento _ylseleccmn Bizneo.
el talento de las personas e Aumento de un 47% del volumen de las felicitaciones recibidas.
Desvio a Taller Garantizado 44,2%
o f _ Finalizacion de “Game 2100” e inicio de “Alcanza Accesibilidad e Obtencion de la maxima distincion en el model Bequal.
fogramas formativos la Cima” Universal e Proceso de mejora de la accesibilidad de las paginas web del Grupo conforme a los
requisitos de la WCAG 2.0 Nivel AA de la W3C.
5,1% de superavit en la cuenta de gastos
Eficacia y eficiencia global del Contact Center -8% de drivers reales sobre previstos
-2% de recursos reales sobre previstos
Incremento de las felicitaciones de clientes 47% de incremento o _ _
En 2018 se desplego el nuevo modelo de Asistencia calidad del servicio, gracias a los sistemas de geo-po-
. Incremento de las felicitaciones en servicios de o en Viaje con el que se pretende mejorar el proceso  sicionamiento, la informacién a tiempo real de llegada
Mantener en el tiempolos 10015 en Vije del Contact C 75% dencremento d tacion del servicio al Cliente. Este modelo, de la gria y la agilidad en la llegada de la Asistencia al
ltados sobresalientes sistencia en Viaje del Contact Center e prestacion del servicio a lente. Este modelo, e la griay la agilidad en la llegada de la Asistencia a
resu que va ha estado completamente operativo en 2019,  Cliente, no superando los 60 minutos en el 99% de las
Encuestas GPTW sobre clima laboral 85% de satisfaccion contribuye a la consecucion de los objetivos del nuevo  ocasiones.
Plan Estratégico 2019-2021 mediante el aumento en
Pélizas recuperadas 17.598 (+26% vs. 2018) la prjoduc_tivi_dad, ahorrando un 29% en e_I tiempo de Adiciona_lmente, el Co_nte_lct Center tien_e estable_cida
gestion, disminuyendo la cantidad necesaria de opera-  una serie de procedimientos de mejora continua
Partes de siniestros de autos grabados sobre el dores y reduciendo costes de los servicios de atencion basada en la observacién y anélisis del trabajo diario,
69.763 (30% del total de partes) . . ] - i . .
total de Pelayo al cliente en horario nocturno; en la rentabilidad, con el objetivo de proponer mejoras en la gestion de la
mediante el uso la red especifica de proveedores y  atencion al cliente.
aumentando las reparaciones in situ en un 70%; y en la
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Monitorizacion de las operativas de trabajo

Monitorizaciones

Dinamicas del caso Test formativos

de llamadas

El Responsable de Calidad, El Supervisor del equipo,

Gerentes, Supervisores y el &rea de Calidad y los Operadores Se realizan test mensuales y
Operadores del servicio realizan realizan escuchas de las llamadas trimestrales para comprobar las
un analisis de casos reales que para valorar la calidad ofrecida al necesidades de refuerzo y

hayan generado reclamacion para cliente. De este andlisis se generan formacion de cada empleado.
detectar mejoras en los procesos. planes de trabajo individuales.

Satisfaccion del cliente

Durante el ano se realizan una serie de estudios, desde  de los clientes en diferentes aspectos y procesos del
distintas areas del negocio, que tienen por objeto pulsar ~ negocio y que permiten a Pelayo identificar oportuni-
periddicamente la opinién y el grado de satisfaccion  dades de mejora.

Barometro de satisfaccion de clientes en autos y en hogar

Se trata de un estudio sectorial que elabora ICEA mediante el que se realizan 20.000 encuestas trimestrales online
dirigidas a asegurados de diferentes companias del sector. El encuestado valora su intencion de recomendar, su
satisfaccion y su intencion de continuar con los seguros que tiene contratados. Ademés, anade los motivos por los
que recomienda a su entidad. De este modo, se obtiene el indice de recomendacién de la compaiia 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 recomiendan la Entidad),
clientes pasivos (satisfechos pero vulnerables a ofertas de la competencia) y clientes detractores (insatisfechos que
pueden danar la imagen de marca). Para realizar esta clasificacion, se distinguen diferentes targets, en funcion del
momento de vida del cliente y de su vinculacion con la aseguradora. Para cada grupo se analizan diferentes aspectos:

Clientes de reciente contratacion Clientes con renovacion reciente
e Experiencia durante el proceso de compra. e Experiencia durante el proceso de renovacion.
e Satisfaccion durante la contratacion. e Recomendacion de la compania.

e Conocimiento del producto contratado.

Clientes sin relacion Clientes con prestacion
con la Entidad

e Experiencia durante el proceso de comunicacion.

e Percepcion del producto y coberturas. e Satisfaccion con la prestacion.

e Expectativa de servicio y de recomendacion. e Relacion entre fidelidad y satisfaccion del cliente.

En los estudios realizados en 2019 destacan las siguientes conclusiones por grupo de estudio:

e EI79,5% de clientes de reciente contratacion valoran positivamente (por encima de 7) el servicio recibido, lo
que esté en la media general del sector.

e | os clientes que han renovado recientemente su poliza han valorado en un 84,1% la informacion facilitada en la
documentacioén de la renovacion y el trato recibido por el personal en un 72,2%. Ambos aspectos han sido aquellos
con mejor valoracion durante el Ultimo ano.

e |os clientes que han recibido algun tipo de prestacion valoran positivamente, tanto la facilidad del contacto
con la Entidad (77,5%), como la informacién de los pasos a seguir (76,1%). Ademas, los clientes de Pelayo
consideran que la compania actla de una manera rapida en la peritacion (80,9% en Pelayo, 77,9% en el mercado)
y en la reparacion (80,0% en Pelayo, 77,4% en el mercado). Adicionalmente, un 76,8% de los clientes del Grupo
considera que el producto y sus coberturas se han adaptado a sus necesidades.

Entre los clientes que no se han encontrado en ninguna de las situaciones mencionadas anteriormente, Pelayo ha tenido
muy buena evolucion, situandose por encima de la media del mercado en todos los atributos consultados y siendo, de
este modo, la segunda compania mejor valorada en el mercado.
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\
Tracking de satisfaccion con la atencion en siniestros de auto y de hogar Encuestas de valoracion de los prestatarios de asistencia de viaje
Se trata de un estudio de seguimiento periodico liderado desde el departamento de Prestaciones y realizado por el Estas encuestas de satisfaccion tienen como finalidad evaluar la percepcién del cliente sobre el servicio prestado en la
instituto de investigacion Stiga, que tiene por objetivo conocer las expectativas y el nivel de satisfaccion de los asistencia en viaje por Pelayo, tanto globalmente como en determinados aspectos claves del proceso. Con esta evaluacion,
clientes de Pelayo con la atencion de siniestros de automovil y hogar. ademas, se pueden detectar elementos de mejora del servicio a partir de las sugerencias o indicaciones que hacen los
Desde 2015 se realizan 200 encuestas mensuales, es decir, un total de 2.400 anualmente, para clientes con autorizacién clien_tqs. Para _e”O' se realizg una e_ncuesta telefénic_a dur_ante Ia_semana inmediatgmente ppsterior ala fecha de solicitud del
de contacto. Las encuestas son telefénicas, de entre 4 y 8 minutos, para 4 tipos distintos de procesos (danos materiales servicio de aS|ste_r,WC|a en viaje, utilizando un cuest!onarlo que |ncluy9 la percepcion del cliente $obre los puntos claves d,el
sin tramitacion, danos materiales con tramitacion, reclamaciéon de danos personales y pérdidas totales) con incidencia proceso (valorac!(?n del t'em_p?’ de llegada de_la grua, el tr{ato y profesionalidad del proveedor, la 'magep y estado de la grua
directa en la satisfaccién del cliente. Se valoran 5 bloques de informacién en autos: trato en la comunicacion del parte, ylla recomendacion d_el ser_vmo). Las valoraciones se realizan de 0 a 9 puntos salvo en la recomendacion que se computan
tramitacion, red de talleres, agilidad en la peritacion y gestién del taller. Para los siniestros de hogar también se valoran 5 solo las respuestas afirmativas.
blogues de informacion: trato en la comunicacion del parte, tramitador, peritacion, reparadores e indemnizacion. A cierre de 2019 la valoracién media de la prestacion de remolque vy traslado de vehiculo en corto recorrido era de 95,5% y
De estas encuestas se obtienen cuatro indicadores (satisfaccion global, satisfaccién en relacion a expectativas, para repar_agiones de urgencia‘el 97,3% de clientes valoraba como bueno el servicio. Actualmente, Unicamente se evallan
satisfaccion con el servicio prestado y NPS). aquellos viajes de corto recorrido ya que se ha pasado a emplear la red de RACE.
El indicador de satisfaccion para el ano 2019 se ha situado en 8,9 (sobre 10) para siniestros de auto y 8,5 para siniestros
en el hogar. \
Gestion de quejas y reclamaciones En dltima instancia, en caso de que la reclamacion
sea desestimada por Pelayo y/o por el Defensor del
El Servicio de Atencion al Cliente atiende y gestiona  Cliente, el cliente puede acudir a la Direccion General
\ las quejas y reclamaciones que se interponen a Pelayo  de Seguros.
Mutua de Seguros. Las reclamaciones se reciben via
Encuestas de satisfaccion Contact Center telefonica, por escrito dirigido a los Servicios Centrales, ~ En 2019 el SAC (Servicio de Atencion al Cliente) ha
por internet, a través de oficinas de la red y por email. recibido y resuelto 4.675 reclamaciones y 159 quejas,
Con el fin de conocer mensualmente la percepcion de la calidad del cliente y asegurar asi la adecuada direccion y enfoque frente a las 4.380 y 172 respectivamente del afo
de los procesos de mejora continua, se realizan encuestas a los clientes una vez prestado el servicio solicitado en su El procedimiento de resolucion de las reclamaciones,  anterior, delas cuales 81,20% han sido desestimatorias.
llamada, previa autorizacion del propio cliente. La encuesta se realiza a través del sistema VRU (Voice Recognition Unit). en cumplimiento de la normativa vigente es de 1 mes.
En 2019 se han realizado 323.627 encuestas directas a los clientes, obteniendo los siguientes resultados: No obstante, en coherencia a la estrategia de exce-  Pelayo cuenta con la figura del Defensor del Cliente
o EI 93% recomendarian Pelayo como compafiia aseguradora. lencia de servicio de Pelgyo, en los primerps 15 dias repres_entada desd_e 2016 porD. Eugenio Gay Montalvo.
naturales de la reclamacion puede ser estimada por  Esta figura constituye un actor independiente que
* E197% valoran positivamente el servicio telefonico recibido. los interlocutores y de no ser asi se da traslado de  garantiza un juicio imparcial en la defensa de los
* E1 98% valoran positivamente la atencion del operador. todo el expediente al Servicio de Atencion al Cliente,  derechos de los asegurados y perjudicados, siendo
emitiendo respuesta final en un plazo nunca superior  otra via totalmente valida por la que el cliente puede
a 30 dias naturales desde la fecha de grabacién. En  tramitar su reclamacion.
este caso se envia al asegurado una carta informando
del traslado de la reclamacién al SAC. Como muestra
del compromiso de Pelayo con el cumplimiento de , . .
\ las clausulas y condiciones de los contratos con Numero de reclamaciones por tipo
, los asegurados, en el caso en que las reclamaciones
Encuestas de valoracion de los reparadores en siniestros de hogar se resuelvan a favor del cliente, éste no pagara su
siguiente anualidad del contrato.
Estas encuestas recogen la opinién del cliente de seguros de hogar que ha sufrido un siniestro para valorar el servicio
prestado por Ias'empresas colaboradoras (reparadores), con objeto de conocer la perc_epcién de calidad Qe los asegurados A lo largo del afio 2019, Pelayo Mutua Seguros
sobre la actuacion de los colaboradores, detectando asi aspectos a mejorar. También se pregunta directamente a los o . S ., .
clientes si recomendarian el servicio prestado por Pelayo. tramito a traves del. Servicio de Atencion al Cliente y
del Defensor del Cliente un total de 5.571 reclama-
En el ejercicio 2019 los clientes han tenido una satisfaccion de 7,3 para el servicio global de siniestros de hogar y de 7,5 ciones y 159 quejas, que han sido resueltas en su
con el servicio prestado de urgencia (en ambos casos sobre 9 de valoracién maxima). Asimismo, un 84,2% de clientes totalidad a cierre de enero de 2020. Las reclamaciones
recomiendan el servicio globalmente y también un 84,2% el servicio de urgencia. originadas tras la declaracion de un siniestro siguen
siendo mayoritarias. | Siniestrt?s 59,1% M Asistencia 5,9%
M Comercial 34,8% Multas 0,2%
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En 2019 el Defensor del Cliente ha recibido y resuelto
896 reclamaciones frente a las 719 del ano anterior, de
las cuales el 61,73% han sido desestimatorias.

En este ejercicio 2019 se han recibido 224 reclamacio-
nes presentadas a través de la Direccion General de
Seguros, frente a las 225 de 2018, manteniendo, por
tanto, la tendencia del ano pasado.

En 2019 el plazo medio de resolucién ha sido de 12 dias
para las reclamaciones y 1,9 dias para las quejas, man-
teniendo los estandares de calidad de anos anteriores y
en linea con la gestion de la Mutua, trazada desde hace
anos en la busqueda sistematica de la satisfaccion del
cliente.

Responsabilidad sobre el producto

Todos los productos de Pelayo estan presentados de
manera clara y sencilla, tratando de ser lo mds com-
prensibles posibles para los clientes. Pelayo intenta
ademas guiar al cliente durante todo el proceso
de compra, explicdndole de manera detallada las
garantias que contienen los productos en los que esta
interesado y ofreciéndole opciones adicionales que
podrian ser de su interés con el objetivo de cubrir todas
sus necesidades de proteccion. Una vez realizado el
estudio de sus necesidades y entendidas sus inquietu-
des e intereses, se le presenta un proyecto de seguro
que ofrezca las mejores condiciones y el mejor precio
y explique todas las coberturas que mejor se adaptan
a sus necesidades, junto a una nota informativa estan-
darizada adaptada a la ley de distribucién de seguros.
Cuando el seguro ya ha sido contratado el cliente puede
consultar los apartados de condiciones particula-
res y condiciones generales siempre que lo desee,
donde se encuentran de manera detallada las garantias
del seguro y su alcance. Para una mayor claridad y
mayor facilidad de comprensién en cada garantia se
distinguen dos apartados, uno que explica lo que cubre
el producto contratado y otro lo que no cubre.

6.4. Empleados, nuestro activo
mas importante para el crecimiento

Datos clave 2019

990 1115 65,1% jof 724
qWP Empleados en Grupo Pelayo de mujeres en %L;g horas de formacion

M Pelayo Mutua de Seguros a Prima Fija 514

o]

M Agencia Central de Seguros, S.A. 128 |
Otras filiales 23

Pelayo considera que su activo mas importante son
las personas que trabajan en ella y dedica gran parte
de sus esfuerzos a la gestion de las mismas, apoyando
la formacion y el desarrollo de los empleados, favore-
ciendo la igualdad de oportunidades y fomentando la
conciliacion de la vida personal y laboral.

La estrategia de capital humano de Pelayo esta
alineada con el Plan Estratégico, basandose en un
modelo de gestion de empresa familiarmente respon-
sable. En 2019 las principales lineas de actuacion han
sido las siguientes:

Modelo de liderazgo: tras la implantacion en 2017 del
modelo de competencias directivas para Grupo Pelayo,

plantilla en PRL

1.100.000€

o
39,3%
de mujeres en % de inversion en materia

puestos directivos de conciliacion

7 90,7% mE 373.874,4€

00
de empleos fijos {7 deinversion en formacion

M Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.lE. 450 n"__ 31 ,1
I

{1y horasde formacion

por empleado

dirigido a la primera linea de Direccién y Consejeros
ejecutivos, en 2019 se ha reforzado el conocimiento
de los comportamientos derivados de las 8 compe-
tencias definidas, utilizando para ello distintas lineas
de trabajo, entre las que destaca la incorporacion del
100% de las competencias del modelo en el ejercicio
de evaluacion de toda la plantilla. También en 2019 se
ha llevado a cabo la evaluacion 360°, para el equipo
de Direcciéon, que ha permitido identificar lineas de
mejora que se han tenido en cuenta en los Planes de
Desarrollo Individuales.

Estrategia de formacion y desarrollo: junto con
los planes anuales de formacién recurrentes, se han
abierto lineas de formacion especificas relacionadas
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con los ejes estratégicos, con el objetivo de proporcio-
nar la formacion necesaria para conocer los nuevos
entornos y para la correcta gestion del cambio e ir pre-
parando a la plantilla para afrontar con mayor capacidad
la transformacion cultural y digital en Pelayo.

Durante este ano se ha continuado formando en
itinerarios de habilidades especificos sobre las 12
competencias clave de la organizacién en la plataforma
tecnoldgica de formacion e-campus y se ha ampliado
la oferta de cursos en habilidades enfocadas a mejorar
la eficacia y rendimiento personal de los empleados.
Ademaés, se han incorporado a la oferta formaciones
relacionadas con nuevos marcos de trabajo cultural y
digital (Agile, Scrum, Kanban, Lean...).

Oferta de Valor a Empleados: se han promovido
acciones para hacer de Pelayo un mejor lugar para
trabajar, con diferentes tipos de actuaciones:

e Programas de accioén especificos por departa-
mento: en base a los resultados de las encuestas y
de otros /nputs en los que se ha dado participacién
a los empleados se han identificado aspectos a
mejorar en los entornos de trabajo.

e Pelayo contigo: durante el ejercicio 2018 se
implantdé un programa de acogida en el nuevo puesto
de trabajo, aplicable a todos aquellos empleados que
ocupan un nuevo puesto dentro de la organizacion,
tanto si proceden de fuera de la empresa, como
si estan en dicho puesto por promocion interna
o movilidad geogréafica o funcional. El programa
incluye guias para pautar la actuacion del responsa-
ble y de los nuevos companeros. Durante 2019 este
programa continud vigente.

¢ Fomento de la promocioén interna: en 2019 se
ha continuado con la oferta de oportunidades pro-
fesionales dentro del Grupo, favoreciendo también la
movilidad funcional e incluso geogréafica.

e Nueva herramienta en Seleccion: se ha con-
tratado un software de reclutamiento y seleccion
que permitird captar talento interno y externo de
forma 4gil y flexible, adaptandose asi a las nuevas
necesidades del negocio y transformacion empresa-
rial, a la par que se mejora la marca Pelayo como
empleadores.

Vive Salud: la promocion de la vida saludable entre
el colectivo de empleados es uno de los pilares de la

gestion de personas, con el convencimiento de que,
con empleados mas sanos, se forma un mejor ambiente
laboral y se obtienen mejores resultados.

Diversidad: la estrategia de capital humano se basa
en la promocion de la diversidad, con especial atencion
a la insercion laboral de personas con discapacidad y a
la promocion de la igualdad de género. Como novedad,
durante 2019 se ha obtenido la certificacion Bequal
PREMIUM, mejorando, de este modo, la certificacién
Bequal PLUS obtenida en anos anteriores.

Politica retributiva: |la estrategia retributiva es una de
las palancas més sdlidas para conseguir la alineacion
con los objetivos de negocio. En 2019 se ha continuado
trabajando en la triple linea que se inicid en 2017:

¢ Retribuciodn fija: en busca de la competitividad con
el mercado, dentro de la equidad interna.

e Retribucién variable: se ha creado un nuevo mo-
delo de retribucion variable mas adecuado a las
necesidades especificas de cada colectivo, con el
objetivo de impulsar el cumplimiento de la estrategia
de la compania.

e Retribucion flexible: al igual que en 2018 mas del
95% de la plantilla ha disfrutado de alguna de estas
ventajas fiscales.

La gestidn de personas, cuya estrategia se ha descrito,
se articula a través de distintos procedimientos debi-
damente formalizados, que facilitan su implantacion
homogénea y transparente. Los principales protocolos
son: protocolo de formacion, protocolo de seleccion
(que incluye la guia de seleccion no discriminatoria),
los planes de igualdad, protocolo de prevencion del
acoso, asi como las politicas derivadas de la aplicacion
de Solvencia Il. Se trata de las politicas de aptitud vy
honorabilidad, o la Politica de Remuneraciones, de la
que deriva el Protocolo de Retribuciéon Variable.

Actuaciones prioritarias de Capital Humano

Grupo Pelayo ha definido una serie de prioridades de gestién en materia de Capital Humano. La palanca fundamental en la
que se apoyan todas estas actuaciones es la Transformacién Cultural en la que esta inmersa la Entidad. En lineas generales
se plantean actuaciones en cinco grandes blogques:

1.

Talento: el objetivo es contar con profesionales que estén comprometidos y preparados para acometer con éxito
los retos derivados del Plan Estratégico. Para ello se apuesta por la promocion interna como criterio prioritario para
cubrir vacantes, ofreciendo oportunidades profesionales a la propia plantilla. En esta linea, también se proponen
programas de bienvenida como “Pelayo Contigo”, que facilita la incorporacion al puesto de trabajo. La formacion
juega un papel fundamental en el desarrollo del talento. El plan de formacién supone una oferta adaptativa que
contempla metodologias agiles, microformacion, gamificacién y otras muchas alternativas que favorecen el
aprendizaje y el desarrollo de los profesionales.

. Oferta de valor al empleado: el objetivo es poner a disposicion de los empleados paquetes de compensacion y

beneficios sociales competitivos y adecuados a la variedad de poblacion empleada.

. Diversidad: es uno de los pilares estratégicos en materia de gestién de personas y pivota en torno a 3 ejes:

integracion de personas con discapacidad, igualdad de género y diversidad generacional.

. Vive Salud: mas alla de la prevencion de riesgos laborales, Pelayo apuesta por el fomento de los habitos de vida

saludables, a través de campanas de promocion de la alimentacion saludable y la actividad deportiva, a la vez que
se crean espacios de trabajo cardioprotegidos.

. Modelo de gestion de personas: convencidos de que las personas son la principal palanca de la

transformacion, Pelayo aplica el modelo EFR que favorece la mejora continua en el desarrollo del liderazgo y
de los entornos de trabajo.
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6.4.1. Evolucion de la plantilla Piramide demografica 6.4.2. Seleccion de profesionales
) | NS M Hombres | _ . | . ) _
El nimero de empleados de Pelayo a cierre de 65 M Mujeres Un equipo humano motivado, cualificado y diverso es  compatibilizando la seleccion externa de los mejores
ejercicio 2019 ha sido de 1.115 frente a los 1.114 de 64 | garantia de éxito para alcanzar los objetivos estratégi-  talentos con la promocion interna y el desarrollo profe-
2018. Cabe resaltar que el 73% de la plantilla integra I &3 . cos de Pelayo. Esta es la razdon por la que Pelayo se  sional de los empleados. Los principios que rigen todo
la red territorial y el 27% Servicios Centrales. Por otro 1 6; i enfoca en el proceso de reclutamiento y seleccion  proceso de seleccion son los siguientes:
lado, la edad media de la plantilla se sitia en 44,6 I so W de los profesionales que se incorporan a la plantilla,
anos y la antiguedad media alcanza los 15 anos, algo W so |-
superior a los 14,9 anos del ejercicio anterior. = ‘?73 m
M s Respeto por la igualdad de oportunidades y la no discriminacién garantizando
El equipo humano esta integrado en un 65,1% por N 55 . la participacion en los procesos de seleccién que realice la empresa a todos los
mujeres y un 34,9% por hombres. En el ano 2019 = 55,; -_ profesionales que se ajusten al perfil de competencias requerido.
las mujeres han ocupado el 39,3% de los puestos HEE >
i i 0 N -1 s
directivos, aumentando un 3,5% respecto a 2018. — so —— .
Durante 2019 causaron baja voluntaria 32 personas __ 2; __ Seguridad de que_ la seleccic')r) se realizte\ gtendie_nd.o.exclusivamente z_a\ criterios
(de las que 10 eran hombres y 22 mujeres) y el indice de B o » de mérito y CapaC|dad, garantizando méaxima objetividad en el tratamiento de
rotaciéon no deseada fue del 0,7%, levemente inferior = 22 = Seleccion todas las candidaturas.
al ejercicio anterior y manteniéndose en niveles bajos. B . del
Este afio se han transformado 16 puestos temporales = 43 = talento
en indefinidos (6 hombres y 10 mujeres) vy la tasa ] ‘fj 7 Cumplimi . S . .,
.. . plimiento de la legislacion vigente en materia de proteccién de datos,
de empleo fijo ha sido del 90,7%, contando 1.011 BN o EE— arantizando a todos los candidatos la maxima confidencialidad en el proceso
empleados con contrato indefinido y disminuyendo B o d b '
ligeramente respecto a 2018. - gg =
Bl 3¢
B 3 s
H 3 . Desarrollo y aplicacion de los procedimientos y metodologias que permitan
-I gg -_ identificar_ y .evaluar alos pandidatos ide_algs en funcion de las competencias y
= los conocimientos requeridos para los distintos puestos.
I3 i
I 20
I 28 W
N2 = En el proceso de contratacion y busqueda de talento Pelayo han incorporado de manera externa y con caracter inde-
.. . - 2 B no solo evalla los conocimientos técnicos requeridos, sino  finido 5 profesionales, con amplio bagaje en el mercado
Evolucion de la plantilla por filial 2 & o ! : ) e .
24 W que también tiene en cuenta como el potencial empleado  asegurador y que aportardn nuevos conocimientos y expe
14 L ReZ se adapta a las competencias deseadas (orientacion al riencias a la organizacion, contribuyendo de este modo a
17 30 20 10 O O 10 20 30 40 50 60 cliente, orientacion a resultados, calidad, innovacion y crea-  mejorar su ventaja competitiva.
Lri2 tividad, espiritu emprendedor, liderazgo vy vision, entre otros).
i A todos los nuevos profesionales contratados y promocio-
408 Distribucion de emplead0§ Pelayo apuesta por la promocién interna como uno de  nados, se les ofrece el programa de bienvenida “Pelayo
por grupo profesional y género los elementos esenciales de desarrollo y motivacion de  Contigo”, que aporta la informacion imprescindible para
los empleados, buscando personas externamente solo  acometer sus nuevas funciones y hace que se sienta
Técnicos en el caso _de no se encuentren dentro de la plantil!a_ de integrado des_de_ el primer _mom.e,nto, creando de esta
Pelayo perfiles adecuados que contemplen los requisitos ~ forma un sentimiento de satisfaccién, orgullo y pertenen-
598 de formacion, conocimientos o experiencia requeridos  cia. En 2019 han participado en el programa 130 personas.
por el puesto vacante. Durante 2019 se han cubierto 30
imemﬂgi puestos de manera interna, que permitiran alos empleados ~ También cabe destacar el trabajo realizado por Pelayo
2017 2018 2019 promocionados seguir apostando por su desarrollo pro-  en lo relativo a la promocion de practicas dirigidas a
fesional, ampliando sus conocimientos y experiencias  becarios universitarios y a alumnos de institutos de FP,
B Pelayo Mutua de Seguros Ml Agencia Central - 7 B Hombres e incrementando sus posibilidades de promocion en el para lo que hay firmados acuerdos con mas de 80 centros
B Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A Directivos i futuro. Adicionalmente a la pr ion int 2019 d 1
de Sequros, ALE. B Otras filiales 11 B Mujeres . promocion interna, en se e ensenanza.
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6.4.3. Igualdad y diversidad

Uno de los pilares de la estrategia de capital humano de
Pelayo es la gestién de la diversidad, entendiendo que
enriquece los puntos de vista, suma maneras de buscar
soluciones y permite, por tanto, evolucionar como
empresa de forma mas agil y efectiva. La gestion de la
diversidad se enfoca hacia dos lineas fundamentales:
igualdad de género e insercion de personas con
discapacidad.

En materia de Igualdad, mas alld del cumplimiento
obligatorio requerido por la legislacion vigente, se han
suscrito Planes de Igualdad que aplican a todos las
empresas del Grupo, con independencia del niumero
de trabajadores que cada una tenga. De esta forma
se garantiza una promocion de la igualdad de género
mucho mas efectiva, completa y homogénea. Durante
el ano 2019 se ha continuado con el desarrollo de las
acciones incluidas recogidas en los diferentes Planes
de Igualdad, cuya finalidad es la de integrar la igualdad
de trato y de oportunidades entre hombres y mujeres
en la cultura de empresa, encaminandose a lograr, de
forma progresiva, el equilibrio en materias tales como
promocién interna, modelo retributivo y politica de
conciliacion, entre otras. Por otro lado, las Comisiones
de Igualdad, integradas por la empresa y los repre-
sentantes legales de los trabajadores, impulsan el
cumplimiento de las actuaciones previstas en los planes
de igualdad. Gracias a estas acciones, se ha permitido
seguir mejorando los ratios de presencia femenina en
posiciones directivas, superiores a la media sectorial.

En su apuesta por la paridad de género, desde 2018
Pelayo forma parte de la Red EWI. Esta iniciativa
impulsada por el INESE surge con la ambicion de cambiar
el entorno, haciendo asi que un mayor nimero de mujeres
accedan a posiciones de direccion dentro del mundo de

\

Programa Inserta

El inicio de la colaboracion entre Inserta / Fundacion
ONCE vy Pelayo data de 2012 y durante todo este tiempo
ha formado parte de la estrategia de capital humano de
Grupo Pelayo. En 2017 se renové 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 siete anos se han
contratado 55 personas, 6 de ellas durante el 2019.

.

los seguros. La Red EWI consta de un Consejo Asesor
paritario, dentro del cual se encuentra el presidente de
Pelayo, José Boada, y cuenta con mas de 140 directivas
del mundo asegurador. La presencia de Pelayo dentro de
esta iniciativa busca contribuir a aumentar la presencia de
mujeres en cargos directivos dentro del sector, a través de
acciones internas y sectoriales.

La estrategia de capital humano de Grupo Pelayo
siempre ha considerado la Insercion Laboral de
Personas con Discapacidad como uno de sus ejes
fundamentales y con la colaboracién con Inserta se
ha conseguido desarrollarla y profesionalizarla, de tal
forma que cualquier empleado del Grupo sabe lo impor-
tante que es. Esa apuesta por la discapacidad, también
ha ayudado a impulsar el orgullo de los empleados por
Pelayo, como muestran las encuestas internas.

De esta forma, en dos de las tres empresas del Grupo
obligadas a contar con el 2% de personas con discapa-
cidad, se supera ampliamente el porcentaje exigido por
ley. En la tercera, se cuenta con medidas alternativas que
favorecen el empleo a través de centros especiales de
empleo. En linea con la estrategia de gestion de la dis-
capacidad, se han suscrito acuerdos de colaboracion
con diferentes organizaciones e instituciones, con las
que se trabaja en multiples actividades que promueven
la empleabilidad de los colectivos méas desfavorecidos.
Ademas, en los ultimos anos se han desarrollado mucho
mejor los perfiles por puesto y provincia, para conseguir
mayor efectividad en las busquedas de profesionales,
elaborando también las fichas de capacidades por
puesto, con la inclusion del itinerario de accesibilidad,
lo que supone un gran avance en materia de seleccion
de personas con discapacidad, asi como la mejora en el
seguimiento del ajuste razonable de los puestos de trabajo
para las personas con discapacidad.

Otro campo en el que se han seguido haciendo esfuerzos
ha sido la sensibilizaciéon dentro de la propia plantilla,
con la que se han llevado a cabo diversas actividades.
Ademas, durante los Ultimos anos se ha llevado la inclusi-
vidad de las personas con discapacidad hasta el desarrollo
de los perfiles profesionales, de forma que incluyan itine-
rarios de accesibilidad. Esto permite un avance en materia
de seleccion de personas con discapacidad y el segui-
miento del ajuste razonable de los puestos de trabajo. Esa
sensibilidad ha llevado también a contar en el catélogo
de beneficios sociales, con ayudas econdémicas para los
empleados que tienen hijos con discapacidad, asi como
a prestar una ayuda individualizada a aquellos empleados
que asi lo han necesitado.

En el ambito de las contrataciones indirectas, también existen protocolos de compra responsable que permiten
contar con centros especiales de empleo que proveen de recepcionistas, personal de seguridad, personal de limpieza,

por mencionar algunos.

Premio Bequal PREMIUM

Pelayo ha obtenido la certificacion Bequal PREMIUIM, mejorando desde la PLUS obtenida en anos anteriores. La certificacion
Bequal reconoce el compromiso de las organizaciones con los valores de la Responsabilidad Social Empresarial y
verifica, no solo el cumplimiento legal de la cuota del 2% de reserva de empleo, sino también la integracion de politicas inclusivas

con la discapacidad en las diferentes &reas de la empresa.

~

Accesibilidad Universal

Uno de los principales objetivos para la incorporacion de personas con discapacidad es la de ofrecer un
entorno de trabajo accesible y orientado a potenciar las capacidades de los empleados. Para ello se ha
adaptado el entorno profesional tanto a nivel fisico, habiendo obtenido el Certificado del Sistema de
Gestion de Accesibilidad Universal 170001 de AENOR en tres de los principales centros de trabajo
(Contact Center de Avila, Contact Center de Madrid y sede central de Pelayo), como a nivel relacional,
habiendo desarrollado diferentes lineas de trabajo como la descripcién de puestos por capacidades
humanas, el diseno de cadenas de accesibilidad para favorecer los desplazamientos al centro de trabajo,
o la adaptacién de turnos de trabajo en funcion de necesidades especificas.

-

En materia de prevencion del acoso laboral, en Pelayo
desde hace anos se cuenta con herramientas para
propiciar un buen ambiente de trabajo, centradas en la
comunicacion, la formacion, la sensibilizacion y el desa-
rrollo de los valores y de la cultura. Dando un paso méas
hacia la prevencion del conflicto, se cuenta también con

procedimientos y protocolos que establecen los principios
que deben regular los comportamientos profesionales,
entre los que se encuentran el Cédigo Etico v el Protocolo
para la prevencién y tratamiento del acoso moral, sexual
0 por razoén de sexo, recientemente actualizado.

%4
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6.4.4. Formacion

Pelayo considera la formacion como la herramienta clave
para conseguir el éxito, el compromiso con el cambio
y la innovacion dentro del Grupo. Partiendo del Plan
Estratégico de la Mutua, son disenados los planes de
formacion anuales, que bajo altos criterios de calidad,
eficaciay eficiencia, ofertan a los empleados la formacién
necesaria para mejorar su desarrollo profesional.

Los objetivos de la formacién en Pelayo son:

Incrementar la eficacia y la competitividad
en la organizacion.

<<<
[1]

";@’ Ser vehiculo de transmisiéon y refuerzo de
la cultura organizativa.

|:| Proporcionar a los trabajadores las compe-
DD tencias, los conocimientos y practicas
adecuadas para el desempeno de cada
funcioén o puesto.

Mejorar aptitudes estimulando el creci-
= miento y desarrollo profesional y personal,

fomentando la retencion de talento.

cion entre toda la plantilla.

Ser agente de cambio e instrumento de

@ Generar una mejor relacion y comunica-
\©/
S motivacion

La identificacion de necesidades formativas se lleva a
cabo por los directores, responsables y colaboradores
basandose en las demandas y objetivos estratégicos
planeados anualmente por la organizacién. Con base
en las necesidades identificadas, se elabora un Plan de
Formacion Anual, en el que se planifican, detallan y
conforman las iniciativas formativas a abordar durante
el ejercicio. En el diseno de estas iniciativas se tienen en
cuenta diferentes criterios como el de adecuacion a los
objetivos estratégicos y a los requisitos de los puestos,
y el de eficacia, teniendo en cuenta aspectos logisticos,
econémicos y de duracion. Ademas, es necesario el
compromiso de los directores y gerentes en la detecciéon
de necesidades y la implantacion y seguimiento del Plan
de Formacion.

La formacion impartida a los empleados es especifica y
depende del puesto de trabajo a cubrir y de las necesi-
dades de capacitacion identificadas. A grandes rasgos,
la tematica formativa se desarrolla en cuatro &mbitos:

¢ Formacién de integracion: dirigida a formar a las
distintas personas en el momento de su incorpora-
cion o adaptacion desde otras funciones.

e 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.

e Formaciéon para el desarrollo de habilidades:
programas formativos orientados al desarrollo de las
principales competencias propias de la organizacion.

e Formacién estratégica: permite la adaptaciéon a
las necesidades del futuro de la empresa, nuevos
proyectos/productos, personal clave, planes de
desarrollo, etc.

Pelayo, como empresa innovadora, sigue apostando
por las ultimas tendencias en materia de formacion, a
travésdelaplataformadeformaciénonl/ine eCampus,
que incluye programas con metodologias dinamicas,
webinars, y cursos de corta duracion y gran impacto.
Del total de horas de formacion realizadas, un 38% se
han realizado a través de la plataforma eCampus, lo que
ha permitido formar a todos los empleados con cursos
para mejorar competencias, habilidades generales vy
comerciales. Entre ellos destacan, ofimatica, programa
gamificado “Alcanza la Cima” para operadores del
Contact Center, Programa “Exploradores del Fraude”
(dirigido a todos los tramitadores con el objetivo de
dotar de una mayor capacidad y conocimiento en la
deteccion del fraude de forma inmediata y su posterior
gestién y resolucion efectiva), asi como otros cursos de
productos o herramientas de trabajo como Salesforce,
Alta Unificada de Siniestros o SISnet.

Proceso de Transformacion Cultural

-

Este ano Pelayo ha iniciado un proceso de Transformacion Cultural para el cual se estd apoyando en la sensibilizacion y
formacién en metodologias de trabajo Agile, Scrum, Kanban, etc. Ademas, el equipo de direccidon ha participado en talleres,
con el objetivo de fomentar la mentalidad y confianza del equipo directivo para apoyar la transformacion digital
dentro del Grupo Pelayo, asi como en diferentes jornadas sectoriales para intercambiar experiencias de éxito y buenas
practicas y dar a conocer el cambio cultural en el que estd inmerso Pelayo.

\

Con respecto a la formacion comercial, se han for-
talecido las habilidades de venta y gestién comercial, a
través de la imparticion del programa “Potenciacion de
Ventas”, dirigido al colectivo de Gerentes Comerciales a
nivel nacional. La integracion de nuevas incorporaciones,
con el programa Pelayo Contigo, se ha realizado mediante
el diseno y puesta en marcha de itinerarios formativos

mixtos (a través de la plataforma eCampus y presen-
cialmente). Ademas, se han impartido formaciones de
refuerzo y potenciacion del modelo comercial CSP, se ha
fortalecido la entrevista de venta presencial y la gestion
comercial proactiva y se ha mantenido el programa anual
de incentivo formativo para el equipo de comerciales.

Red de Talento Pelayo

Orientacion al Cliente o Desarrollo de Equipos.

realizadas en 2019.

-

En 2019 se ha continuado afianzando la “Red de Talento Pelayo”, una red de empleados expertos en determinadas
materias que acompaian a los empleados en la formacién online, asesorandoles y facilitando la adquisicién y puesta
en practica de los conocimientos y habilidades, de una manera mas rapida y eficaz. Los empleados que libremente
asumieron laresponsabilidad de este programa recibieron una formacién previa para ser tutores del programa. La tematica
de la programacion giré alrededor de varias materias como Orientacion a Resultados, Planificacion, Comunicacion,

Durante 2019, se ha ampliado a 15, respecto a los 9 en 2018, los cursos impartidos. Estos programas han sido realizados
por 120 participantes, incrementando de esta forma un 20% los asistentes, a lo largo de las dieciséis ediciones

~

Adicionalmente, se ha trabajado en el desarrollo de
programas de habilidades de retencion de clientes,
de comunicacion positiva y, ademas, se ha realizado
un esfuerzo importante en reforzar la postventa de
diversos con la integracion y formacién de nuevos
operadores especializados. Otro tipo de programas de
habilidades impartidos han versado sobre la gestion de
estrés y emociones, con el objetivo de mejorar la gestion
y atencion de las incidencias por parte del equipo.

Otro dmbito importante para Pelayo es la facilitacion
de la comunicacion entre los colectivos del Grupo.
Esto se ha llevado a cabo, por ejemplo, en el caso de los
Peritos y los Tramitadores a través del programa “Meeting
Peritos-Tramitadores”. Gracias a este programa se han
dado a conocer las tipologias de siniestros y los tipos de

convenios que intervienen. Asimismo, con el objetivo de
buscar una mayor versatilidad, distintos peritos de autos
han recibido formacion especifica para la peritacién de
siniestros diversos y en fototasacion.

Ademas de formacion especifica, se han impartido,
asimismo, formaciones de caracter tecnoldgico, dentro
de las que se encuentran la accesibilidad web, Blue Prism,
ODI, Red Hat, Liferay, SAS o SQL. Las formaciones mas
destacadas en este ambito han sido las enfocadas al uso
de herramientas y plataformas de gestion del negocio:

e JIRA: nueva herramienta de comunicacion y gestion
de incidencias, consultas y/o solicitudes por parte de
los empleados.
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e SALESFORCE: plataforma de gestion de las relacio-
nes con los clientes que ofrece una visién unificada
de sus clientes en una plataforma integrada.

e Fundamentos AGILE: conceptos basicos de los
nuevos marcos de trabajo que se van a aplicar en la
ejecucion de los proyectos en Pelayo.

La inversion econdmica que se ha destinado en 2019 a
formacion a nivel de Grupo asciende a 373.874,4 euros
lo que supone un ligero incremento del 3% con respecto
al gasto del ano pasado.

Durante 2019, los empleados de la Mutua han parti-
cipado en 232 cursos de distinta tipologia, que han
supuesto la ejecucion de 516 sesiones formativas,
lo que ha implicado 31,1 horas de formacion por
empleado (frente a las 31,4 horas de 2018). Estos
datos demuestran la persistencia de Pelayo por seguir
desarrollando a sus empleados, ofreciendo de media un
55% maés de horas formativas por empleado sobre las
exigidas por los Convenios Colectivos. El grado de satis-
faccion general ha sido de 3,58 sobre 4, manteniéndose
estable respecto a 2018.

Horas de formacion por género
y categoria profesional

Técnicos
17.599,1

. Mand_OS 3.776,9
intermedios 3.099,7
Directivos Il Hombres
M Mujeres

6.4.5. Satisfaccion y desarrollo profesional

Para Pelayo, la satisfacciéon y la motivacion son la clave
para la mejora del desempeno de sus trabajadores, el
cual se reflejara en el éxito de la actividad. Es por ello que,
de manera regular, se realizan iniciativas encaminadas
a trabajar el desarrollo profesional de los empleados vy
mejorar su satisfaccion.

Anualmente, cada uno de los empleados de Pelayo pasa
por el proceso de evaluacion del desempeiio y ren-
dimiento, con el que se pretende identificar fortalezas y
oportunidades de mejora en el desempeno de los equipos.
Estas evaluaciones se realizan mediante reuniones con
el responsable directo del empleado, tras las que se
establece el plan de mejora del desempeno y rendimiento.
Este proceso se emplea, asimismo, como herramienta
de ayuda en el proceso de mejora continua del talento.
En el caso de los directivos, la evaluacion se lleva a cabo
mediante el Modelo 360° que valora las competencias
mediante comportamientos observables, la autoevalua-
cion, la de colaboradores directos, la de otros companeros
del equipo de direccidon vy la del responsable directo de
cada uno de ellos. Gracias a este proceso, se obtiene una

vision muy completa de la adecuacion de cada uno de los
Directivos al modelo de liderazgo establecido por Pelayo.

A través de la Encuesta GPTW bianual, se analiza la satis-
faccion de los empleados. Mediante esta evaluacion se miden

\
Modelo de Liderazgo

Se trata de la principal linea estratégica de Capital
Humano. Partiendo de las 8 Competencias Directivas
con las que en 2017 se evalud por primera vez a todo
Directivo de Grupo Pelayo mediante el Modelo 360°,
se ha acometido el despliegue del Modelo de
Liderazgo en todas las unidades organizativas de
Pelayo. Este nuevo desarrollo ha sido posible gracias al
impulso y compromiso de los miembros del Equipo de
Direccion con las diferentes acciones para consolidar
aquellos comportamientos y competencias que
integran el modelo, adaptados al nivel del puesto de
cada empleado.

cinco caracteristicas fundamentales, que dan una idea del
grado de confianza de los empleados hacia la organizacion:
Credibilidad, Respeto, Trato justo, Orgullo y Camaraderia.

Durante 2019 se han obtenido los resultados de la encuesta
realizada en septiembre del ano 2018, en la que participd
un 84% de la plantilla de Grupo. Los resultados de esta
encuesta muestran un promedio de satisfaccion de los
empleados de un 69%, lo que implica un aumento de 3

puntos respecto a la anterior encuesta realizada en el ano
2016.

Los resultados obtenidos se emplean para desarrollar un
plan de accion que recoge tanto acciones de mejora a nivel
institucional, como acciones disenadas de manera especi-
fica en coordinacion con aquellas unidades/departamentos
en los que se han identificado areas de mejora concretas.

6.4.6. Conciliacion y beneficios sociales

Con caracter anual, el Consejo de Administracién aprueba
las medidas y beneficios sociales incluidos en el Plan
de Conciliacion. La continuidad del Plan de Conciliacion
durante los Ultimos anos ha sido algo muy valorado tanto
por los beneficiarios como externamente frente a muchas
otras empresas que han recortado su oferta en medidas y
beneficios. Con objetivo de adaptar este plan a las nuevas

necesidades que puedan surgir, esta oferta es revisada
cada ano. La inversion realizada para la gestion del Plan de
Conciliacion ha sido aproximadamente de 1.135.000 euros,
de los cuales 600.000 euros corresponden a la Mutua,
siendo la principal partida el seguro de salud DKV, con un
coste cercano al 50% del total.

Plan de Conciliacion

Calidad en
el empleo

Apoyo a la
familia

El Plan de Conciliacion y el Plan de Igualdad se desarrollan
bajo el paraguas del programa Protagoniza tu Vida, que
se cred con el objetivo de facilitar el acceso a la informacion
relacionada con las medidas de conciliacion y beneficios
sociales.

Dentro de la Politica de Seguridad, tratamiento de datos
personales, confidencialidad y uso de herramientas tecno-
l6gicas publicada en el Portal del Empleado, se reconoce
el derecho a la plantilla a no conectarse a cualquier
herramienta digital profesional (teléfono inteligente,
Internet, correo electrénico, etc.) durante los periodos
de descanso y vacaciones. Esta regulacion tiene una

Flexibilidad

Desarrollo

profesional temporal

y espacial

doble motivacion, por un lado, la de proteger la salud de
los empleados garantizando su “tiempo de descanso,
permisos y vacaciones”, por el otro, proteger la “intimidad
personal y familiar” del personal.

Asimismo, con el fin de concienciar a la plantilla se llevan
a cabo de forma anual acciones de formacion y de sen-
sibilizacién sobre un uso razonable de las herramientas
tecnologicas que ayuden a evitar el riesgo de fatiga
informatica.
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Empresa Familiarmente Responsable (EFR)

El Certificado EFR, promovido por la Fundacion Masfamilia y apoyado por el Ministerio de Sanidad y Politica Social,
reconoce a aquellas organizaciones que se implican en la generacién de una nueva cultura del trabajo basada en
la flexibilidad, el respeto y el compromiso mutuo, que permita una eficaz armonia entre el entorno laboral y el familiar
y personal.

En 2019 se ha seguido trabajando, a través de Calidad de Vida del Empleado, en el mantenimiento del Certificado EFR
en la categoria de Empresa PROACTIVA B+.

-

Comunicacion Interna

6.4.7. Comunicacion e implicacion de los empleados

Pelayo cuenta con un modelo de comunicacion interna como herramienta para transmitir toda la informacion relevante
y de interés para todos los empleados. Asimismo, Pelayo lleva a cabo multitud de iniciativas y actividades con
los empleados enmarcadas en distintos ambitos y en linea con la misién, vision y valores de Pelayo. Las iniciativas
desarrolladas en Pelayo con los empleados pueden ser clasificadas fundamentalmente en dos &mbitos de actuacion:

Portal del Empleado

Se trata de un portal online donde los empleados pueden consultar la informacion mas relevante so-
bre Pelayo, como informacion institucional (codigos y reglamentos, estructura organizativa, informes
publicados, etc.), informacion de actualidad (noticias, eventos, notas de prensa, etc.), informacion sobre
los diferentes departamentos, informacion de formacion y plataformas online para la realizacion de
acciones formativas, ofertas de empleo y promociones internas, medidas de conciliacion, convenios
colectivos, informacion solidaria (convocatorias concursos, acciones de voluntariado, etc) y herra-
mientas 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 empleados
y 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 comu-
nicaciones realizadas tienen un caracter estrictamente confidencial, garantizando la privacidad de la
informacion recibida.

Reconocimientos
del Presidente

Con una periodicidad mensual, los empleados mas destacados de cada departamento se reunen
brevemente o reciben la llamada del Presidente de la compafia, que conversa con ellos sobre el
desarrollo de sus funciones y les trasmite su felicitacion personal por su dedicacion y compromiso.

Jornadas de formacion
del Equipo de Direccion

Con una periodicidad trimestral se celebran jornadas en las que directivos externos hacen una ponen-
cia sobre el modelo de gestion de la empresa que representan. A estas jornadas asisten los miembros
del Consejo Administracion, los Directores y algunos responsables de area.

Jornadas Directores

Una vez al afio, coincidiendo con la celebracion de la Asamblea de Mutualistas, se celebra una jornada
dirigida a Directores y Responsables de toda Espafia 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 mediadores y corredores, donde se da a conocer
la aplicacion del Plan Estratégico en su actividad.

Jornada comerciales
responsables

Una vez al ano se celebra una jornada con gerentes y responsables comerciales para establecer las
directrices del ano y fomentar el trabajo en equipo.

Jornada comerciales
“Programa Incentivos’

Una vez al ano se celebran jornadas con los comerciales que mejores resultados han obtenido, donde
se comparten actividades en equipo.

Jornada con Jueces y
Magistrados

Eligiendo siempre una ciudad en la que la actualidad jurisprudencial afecte al ambito del Derecho
de la Circulacion, se celebran dos jornadas en las que se cuenta con miembros de la judicatura y
otros profesionales del derecho, para abordar temas muy vinculados a la gestion de siniestros,
desde la optica de quienes ostentan la potestad jurisdiccional y otros profesionales que forman
parte de la misma. Estas Jornadas convocan a los equipos de Prestaciones de los distintos Centros
de tramitacion, Responsables y Directores de otros Departamentos, asi como representantes de
entidades con presencia sectorial importante, situando a Pelayo a la vanguardia del mundo
juridico asegurador.
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Implicacion de los Empleados

Premios anuales
Cultura de Empresa

En la Jornada anual de Directivos previa a la Asamblea General de Mutualistas, celebrada cada ano
en el mes de marzo, se hace entrega de los Premios de Cultura de Empresa por el Consejo de Admi-
nistracion 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 afo 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 2019 se entregaron los premios de la convocatoria
de 2018, como resultado de la valoracion de las 54 candidaturas presentadas. Asimismo, se reconoce
la implicacion solidaria durante el afio de uno de los empleados del Grupo en las acciones llevadas a
cabo por Fundacion Pelayo.

Premio Premio Premio Premio Premio

Compromiso Cercania Caracter Fundacion Especial

Marta Calderon David Martinez Emprendedor Pelayo Equipo BTT

Clemente Ubes Esther Antonio Ruiz Pelayo
Hermida Garcia Sanz

J J J J J

) & N ) )

Reconocimiento mejores
vendedores de VAD

De forma trimestral se realiza un acto de reconocimiento a los mejores Comerciales y a la mejor
Supervisora de Venta a Distancia. Por quinto ano consecutivo se mantiene esta iniciativa de reco-
nocimiento en el equipo, con un objetivo claro de premiar el esfuerzo y el buen resultado comercial.

Concurso interno
de fraudes

Desde hace dos décadas se viene realizando de forma anual un concurso interno en paralelo con el
realizado a nivel sectorial que también muestra la implicacion que existe por parte de todos los inter-
vinientes en la gestion de siniestros, desde tramitadores y peritos, hasta todos aquellos profesionales
externos vinculados a Pelayo (letrados, ingenieros, médicos, etc.), quedando plenamente acreditado
que la lucha contra el fraude es uno de los compromisos del Departamento de Prestaciones.

Programa exploradores
del fraude

Es un programa formativo con partes tedricas y practicas, condicionadas al cumplimiento de objetivos
de deteccion del fraude y eficacia en el que han participado en esta primera edicion 24 asistentes.

Otras iniciativas

+ Campus Vicente del Bosque: nuevamente en 2019 Pelayo ha patrocinado el Campus Deportivo
Vicente del Bosque, ofreciendo a los empleados plazas gratuitas para sus hijos para los Campus de
Madrid y Mallorca.

+ “Pelayo con La Roja”: Pelayo acompand a la Seleccion Espafola de Futbol tanto Absoluta, como
Femenina en diferentes puntos de la geografia espafiola (Valencia, Madrid, Cadiz y Gijon entre
otros), con presencia de empleados, mediadores y otros contactos de Pelayo.

+ Entrega de Pélizas a las jugadoras de la Seleccion Absoluta Femenina: en mayo de 2019, un
grupo de ninas, hijas de empleados del Grupo, ha participado en el acto oficial de entrega de las
polizas de seguro a las jugadoras de la Seleccion Espafiola de Futbol antes de partir al Mundial de
Francia.

-+ “Siempre Junto a Ellas”: un grupo de mas de 250 personas, entre los que se encontraban tanto
empleados como familiares, participo en junio en un evento llevado a cabo en el WiZink Center de
Madrid para animar a la Seleccion Absoluta Femenina en uno de los encuentros de la fase inicial
del Mundial de Francia.

- Apoyo ala embajadora de la firma Sandra Sanchez, campeona de karate: Pelayo ha acompafia-
do a Sandra Sanchez, embajadora de Pelayo y campeona de karate en la modalidad kata, en varias
ocasiones durante 2019 a competiciones en su camino a los Juegos Olimpicos de Tokio 2020.

+ Player Scort Cadiz: en este evento los hijos de empleados y de colaboradores de Pelayo acompa-
fiaron a los jugadores de las selecciones de futbol espafiola y de Malta durante su salida al campo
en el partido disputado entre ambas en el mes de noviembre en Cadiz.

Con el objetivo de liderar el cambio mediante la suma de
esfuerzos e ilusiones entre la empresa y los profesionales
que en ella trabajan, se ha llevado a cabo la Transformacion
Cultural como palanca para la Transformacion Empresarial,
que es uno de los pilares del Plan Estratégico 2019-2021. Lo
que se busca en Pelayo con esta transformacion cultural es
conseguir una empresa mas competitiva, sostenible, agil,
dindmica y resolutiva, exigiendo un compromiso mutuo
entre la Entidad y los profesionales y la responsabilidad de
cada persona para sumar esfuerzos e ilusiones vy liderar el

cambio. Los tres ejes sobre los que pivotara este proceso
de transformacion cultural seran el talento, la organizacion
del trabajo y el incremento de la eficiencia. Desde su lanza-
miento se han implantado las siguientes iniciativas:

e Sin Corbata: la imagen se transforma.

e [Estamos de viernes.

e Adaptacion del sistema de guardias.

6.4.8. Prevencion de riesgos laborales y promocion de la salud

El Servicio de Prevencion Mancomunado de Pelayo
ha sido avalado por la realizacion periddica de auditorias
externas con resultados favorables que se sitan por
encima de la puntuacion media de empresas auditadas.
Este Servicio incluye diversas especialidades preven-
tivas de Seguridad en el Trabajo, Higiene Industrial y
Ergonomia y Psicosociologia Aplicada, siendo la especia-
lidad de Medicina del Trabajo asumida por un Servicio de
Prevencion Ajeno.

Los principales riesgos a los que los empleados de
Pelayo pueden verse expuestos durante su labor profe-
sional son aquellos que tienen que ver con la utilizacion
de pantallas de visualizacion de datos y con el entorno
de oficinas, por lo que, gran parte de la estrategia pre-
ventiva tiene el objetivo de aportar mejoras en esta
linea. Asimismo, los accidentes de trafico /in itinere, es un
objetivo en el que se esté trabajando a través del Plan de
Movilidad y de campanas de seguridad vial.

La Direccion de Pelayo ha impulsado una Politica de
Prevenciéon que busca ir mas alla del simple cumpli-
miento normativo, de modo que aporte herramientas
al empleado para mejorar su salud incluso fuera del
ambito laboral. Es aqui donde nace la iniciativa Vive
Salud, la cual busca ser un instrumento que fomente y
promueva habitos de vida saludable entre los empleados.

Como consecuencia esta idea se ha creado el Club de
Fans de la Fruta, mediante el que se ofrece informacion
mensual a los empleados sobre aquellas variedades en
temporada, los beneficios de su consumo e ideas para
incluirlas en la dieta de una manera facil y divertida. Por
otra parte, haciéndose eco de las recomendaciones de la
OMS de practicar actividad fisica al menos 30 minutos

cinco dias a la semana, se ha desarrollado la iniciativa
“Pelayo Se Mueve” mediante la que se pretende dar
a conocer distintos deportes y actividades fisicas, sus
beneficios y las condiciones de seguridad bajo las que se
deberian realizar.

Desde el Servicio de Prevencion de Pelayo se concede
una gran importancia a la formacion como instrumento
de reduccion de los riesgos laborales. Por este motivo,
se realiza formacién en diferentes dmbitos: Riesgos en
Oficinas, Emergencias, Soporte Vital y manejo de desfi-
briladores y Reeducacion Postural y del Movimiento. En
2019 se dedicaron 724 horas a la formacion en pre-
vencion de riesgos laborales.

\
Vive Salud

Se trata del programa de gestion de las
herramientas puestas a disposicion de los
empleados en materia de salud ocupacional y en
el entorno personal. Durante 2019 se ha trabajado
en iniciativas para la sensibilizacion sobre salud
cardiovascular y creacién de centros de trabajo
cardioprotegido, gracias a la cual méas de 800
empleados estdn ya cardioprotegidos en sus
puestos de trabajo. Otras campanas en las que se
ha continuado trabajando durante el 2019 son las de
sensibilizacién y prevencion del cancer, programa
para la prevencion de los trastornos musculo
esqueléticos, campanas de alimentacion saludable
y adhesién a la dieta mediterranea y bienestar
psicosocial.
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6.5. Relacion de calidad con colaboradores

y proveedores

Datos clave 2019

Distribuidores

Prestadores de servicio

174 A, 27

Peritos para seguro Q| Peritos para
de coche y moto seguro de hogar

Seguros de coche y moto

165 942

Letrados _ Procuradores
especializados

Seguros de hogar

Talleres: Asistencia en el hogar:

Agentes E
O 489
-1 Agentes ﬁ
am 301 =
-[P)/ Puntos de venta
con imagen
de marca
Corredores
5 1.164
Corredores
activos

Entre los colaboradores y proveedores con los que Pelayo
trabaja cabe diferenciar a los distribuidores a través de
los cuales ofrece sus productos a los clientes (agentes y
corredores), alos prestadores de servicios relacionados
con los seguros contratados por los clientes (proveedores
de servicios de asistencia en viaje como talleres, repara-
dores y peritos, entre otros) y el resto de proveedores de
otros productos y servicios que Pelayo necesita para
el desarrollo de su actividad.

16.043

talleres de reparacion

@) 153

colaboradores

M Equipo médico:

b | 652

centros colaboradores

Para promover un didlogo cercano y abierto Pelayo
cuenta con distintos canales de comunicacion que
se adaptan a las necesidades de cada categoria de
proveedor, lo que permite el intercambio de informacion
de una forma bidireccional y a todos los niveles, y la
actuacion coordinada, teniendo siempre como objetivo la
satisfaccion de las necesidades del asegurado.

6.5.1. Aspectos generales de la relacion
con colaboradores y proveedores

Transparencia e igualdad
de oportunidades en el proceso
de compras

En relacion con sus proveedores Pelayo fomenta la trans-
parencia y la igualdad de oportunidades. EI Comité de
Compras se encarga de velar por este compromiso v,
para ello, dispone de un Protocolo de Compras donde
se establecen los principios que inspiran la funcion de
compras y los procesos de compras establecidos.

Durante este ejercicio Pelayo ha continuado con su
actividad de la Mesa del Gasto, puesta en marcha en
ejercicios anteriores, que, una vez aprobadas las diferen-
tes partidas de coste en los Presupuestos Anuales, revisa
todas las solicitudes presupuestadas de adquisicion de
bienes vy servicios, examinandolas junto a los diferentes
gestores de gasto, replantedndose su oportunidad dado
el momento en que se produzcan, y evaluando el valor
anadido que aportan. Una vez que se obtiene la aproba-
cion, la solicitud entra en el proceso de compras, donde la
Mesa de Compras garantiza una adquisicion eficiente y
una adjudicacion segun el protocolo establecido.

Criterios de seleccion
y homologacion de proveedores

e Referente en el sector que presta sus servicios.
e Amplia experiencia en el servicio a contratar.

e Autonomia y solvencia financiera probada.

e (Capacidad y continuidad en el tiempo.

e Ausencia de datos de morosidad vy litigios que
hagan dudar de su honorabilidad.

° Cumplirrjiento de los principios que emanan del
Codigo Etico de Pelayo.

e Cumplimiento de las disposiciones establecidas
en la Ley General de Derechos de las Personas
con Discapacidad.

Ademas, se ha dado continuidad al proceso de homologacion periédica de proveedores, con el cual Pelayo se
asegura del cumplimiento de unos requerimientos técnicos, legales y econémicos previamente definidos, entre los que

se contemplan los principios del Cédigo Etico.

Proceso de
Identificacion Zultorlzacmn
de la necesidad el gasto
de compra (Compras no
presupuestadas

0 mayores a
20.000 euros)

En 2019 Pelayo ha seguido dando pasos para garantizar
un proceso de compras eficiente que redunde en
lanzar un mensaje homogéneo al mercado proveedor,
consolidar todos los procedimientos de adquisicién de
bienes y servicios del Grupo existentes y conseguir que
todas las compras sean realizadas en las mejores condi-
ciones de coste y calidad. Pero ademas, cabe destacar

Proceso de compra
1. Peticion de ofertas (méas de 3y prioridad para proveedores homologados)

2. Evaluacion de ofertas (Area de Compras, Mesa de Compras o
Mesa de Compras Ampliada, segun importe)

3. Negociacion / Resolucion

la importancia de la concienciacion de todos los
empleados de Pelayo en la busqueda de austeridad en el
consumo de recursos disponibles. La colaboracion activa
de los diferentes gestores de gasto y todas las medidas
puestas en marcha han conseguido unos ahorros supe-
riores a 740.000 euros sobre el presupuesto de gastos
establecido.
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6.5.2. Distribuidores

Con el objetivo de hacer frente a un entorno tan compe-
titivo, donde el cliente espera siempre el maximo nivel
de servicio, Pelayo esta desarrollando una estructura
omnicanal que facilite a los asegurados la comunicacion
con la Entidad. Esto le convierte en una compania Unica
en el sector y le permite diferenciarse de otras companias
en el mercado.

Una de las principales lineas de desarrollo contempladas
dentro del Plan Estratégico de la compania es avanzar
en el convencimiento de ofrecer una experiencia de
servicio de calidad y unificada a través de cualquiera
de los canales mencionados. El desarrollo de proyectos
como el plan de transformacién de la web comercial y la
oficina online se enmarca dentro de esta estrategia.

La mediacion ha cobrado especial fuerza en el modelo
de negocio de Pelayo, siendo mediado actualmente el
90% del negocio, aproximadamente la mitad a través de
agentes y la otra mitad a través de corredores. Incluso las
oficinas de venta directa se han incluido dentro de una
sociedad de mediacion independiente, filial de la Mutua,
que actla bajo los mismos criterios y parametros que
cualquier otro mediador. Los mediadores disponen de
toda la informacién de los clientes para que la puedan
utilizar de manera precisa en su labor comercial, traba-
jando sisteméticamente con la propia compania, en una
colaboracion estrecha y leal donde cada uno hace lo que
mejor sabe y puede hacer. De esta forma, se produce una
combinacion optima para captar y desarrollar clientes,
en coherencia con los valores de cercania y compromiso
propios de Pelayo y asegurando un excelente servicio.

Pelayo apuesta por las relaciones a largo plazo con
sus mediadores, apoyandoles en el desarrollo de sus
negocios. Por ello, impulsa el lanzamiento de nuevos
productos que se adapten a los diferentes modelos de
negocio que quieren desarrollar, acompanandolos como
socios y aportando su experiencia como compania ase-
guradora, ofreciendo soluciones Unicas y personalizadas.

Agentes

Agencia Central de Seguros estad en los origenes de la
distribucion agencial de la Mutua desde 1989, bajo un
modelo que supuso laexpansionfisica con puntos de venta
propios centrados Unicamente en la actividad comercial

Distribucion de cartera por canales

M Agentes 48,9%
M Corredores 36,0%
M Canal Directo 6,7%

Bancario 5,1%
M Acuerdos distribuidores 3,1%
M Resto 0,2%

Distribucion de nueva contratacion por canales

M Corredores 45,6%
M Agentes 41,8%
M Canal Directo 7,2%

Acuerdos distribuidores 3,4%
M Bancario 1,8%
M Resto 0,2%

vinculada a la apertura de Centros Comerciales con un
publico muy urbanita. En los Ultimos tiempos, ha cons-
tituido un semillero de nuevos Agentes Representantes
donde experimentar nuevos modelos de distribucion
con un rotundo éxito. Actualmente, es un canal en plena
reconversion que va adaptando sus recursos a los nuevos
habitos de compra de nuestros clientes y representa el
49% del negocio total de Pelayo gracias a la aportacion
de un total de 489 agentes.

El Canal Agentes es sin duda el de mayor peso dentro
de Pelayo y donde mas recursos se invierten con el fin
de dotarlo de las herramientas necesarias que garan-
ticen su continuidad y su crecimiento. Las expectativas
puestas en él son muy altas y la respuesta de los agentes
muy buena, con unos resultados tanto en diversificacion
como en margen notablemente por encima del resto de
canales de distribucion. El éxito de este canal radica en

un correcto modelo comercial y en su implementacion
dentro de un proceso comercial muy reglado que permite
visualizar todo el proceso de ventas con un cliente en
la venta de cada producto o servicio. A partir de ahi se
analiza cada fase y se proponen acciones concretas con
el apoyo del area de formacion.

En 2019 la prioridad del Canal Agentes ha sido la transfor-
macion de agentes sin imagen en agentes con imagen,
por el importante diferencial que existe entre ambos
segmentos en términos de rentabilidad y dominio. Como
resultado la plataforma de agentes con imagen se ha
incrementado en 18 agentes nuevos. Ademas, se han
dado de alta a 52 nuevos agentes y de baja a 85.

Volumen de primas segun tipo de mediador

Il Agentes con imagen 59,2%
M Agencia Central de Seguros 26,8%

[l Agentes sin imagen 14,0%

plo) ]

Puntos de venta con imagen de marca 2017 2018
Agencia Central 65 55 45
Agentes Representantes 217 239 256
Total 282 294 301

Desde 2012 y con el objetivo de mejorar la rentabilidad del
canal, se inicio un proceso de externalizacion de puntos
de venta de Agencia Central de Seguros a empleados de
la sociedad que pasaban a desarrollar funciones de agente
profesional. Este proceso ha incluido 108 actuaciones con
un resultado global satisfactorio en desarrollo del negocio,
consiguiendo una mejora en el margen y logrando que las
nuevas empresas surgidas creen mas empleo.

La red de agentes esta gestionada por cuatro direccio-
nes territoriales dentro del territorio espanol, que velan
por el cumplimiento de sus objetivos comerciales y la
consecucion de la rentabilidad esperada. En cada una de
ellas hay un equipo de personas con la responsabilidad
de incentivar y establecer relaciones de apoyo a
los distintos agentes en cualquier necesidad que puedan

tener. Ademas, Pelayo pone a disposicion de sus agentes
diferentes herramientas y canales de comunicacion,
con multitud de funcionalidades relacionadas con el
acceso a los aplicativos transaccionales de los distintos
productos, acceso a formacion y otros contenidos.

El principal canal de comunicacion es la red territorial de
Gerentes y los Formadores Comerciales. El feedback que
se recoge a través de ellos es esencial para la toma de
decisiones respecto a los planes de accion de mejora, las
buenas préacticas, o los gaps que pueden detectarse en
las herramientas de gestion y apoyo a la venta. Ademés,
se mantiene activo un portal especifico con informacién
online del negocio que se comparte, y muy especialmente
del resultado del mismo, con una gestion trasparente y
comprometida con la red de ventas.

~

Herramientas y canales de comunicacion para agentes

1. Frontales de contratacion de los productos que se
comercializan.

2. Portal del Mediador, que proporciona una herramienta de

gestion administrativa de negocio.

-

3. Portal del empleado para Agencia Central de Seguros.
4. Cuentas de correo corporativas.

5. Portal de e-learning con acceso a formacion especifica.
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Ademés de la comunicacion cotidiana que se produce en el dia a dia de la gestién, Pelayo articula una serie de medidas

para reforzar los vinculos con sus agentes como son:

Convencion Nacional

Anualmente se convoca alos agentes
con imagen a una Convencion
Nacional, donde se comparten
los resultados del ano anterior y
los retos que se propone abordar en
el presente, con el fin de alinear la
estrategia comercial con los que se
espera de ellos.

Observatorios Anuales

Estos observatorios tienen tema-
ticas concretas para escuchar las
propuestas y compartir posibles so-
luciones a nuevas necesidades que
la red de ventas precisa abordar.

Encuesta de Satisfacion

Anualmente Pelayo encarga a ICEA
(Investigacion ~ Cooperativa  entre
Entidades Aseguradoras y Fondos
de Pensiones) la realizacion de una
encuesta telefonica de satisfaccion
de sus agentes exclusivos, con el
objetivo de medir el grado de
satisfaccion con la oferta de valor
que las aseguradoras ponen a
su disposicion, preguntando sobre

de procesos y operativas orientadas a dar respuesta a las
necesidades propias que presenta.

Las particularidades que supone hacen que las grandes
cuentas requieran de una gestion muy personalizada
y los corredores de un adecuado tratamiento de la
vision cliente-corredor, en un entorno de gran compe-
tencia continua con otras aseguradoras. Esta diferencia
explica y justifica la apuesta decidida de Pelayo por la
omnicanalidad y el mantenimiento de direcciones y redes
especializadas que permitan un 6ptimo desarrollo de
cada canal.

El Canal Corredores esta en plena transformacion y es
quizds donde mas impacto estan teniendo las nuevas

tecnologias, con apuestas novedosas y arriesgadas.
Dentro del canal empiezan a tomar especial fuerza
modelos y aspectos de gestion que estan modificando
sustancialmente el ecosistema del corredor. Entre ellos
destacan la evolucion de las Asociaciones de Corredores,
los modelos de integracion, los modelos de gestion online
o los modelos de compras de cartera. Las carteras de
los corredores siguen manteniendo como via de acceso
del cliente los productos de mayor demanda para luego
profundizar en otros productos mas de oferta como acci-
dentes, vida o salud.

La estrategia implementada en el ejercicio 2018
en el Canal Corredores, marcada por el anterior Plan
Estratégico, continud ejecutandose en 2019:

- -

aspectos como: formacion, producto,
herramientas, etc.

-

En todos los eventos se ha incorporado un sistema de
encuestas onfine que permite obtener de forma rapida y
precisa la percepcion de los comerciales y de los agentes
que intervienen en cada item.

Las nuevas tecnologias estan brindando oportunidades
tanto para mejorar la comunicacion como especialmente
para desarrollar nuevas metodologias de formacion incor-
porando las redes sociales, los webinar, e-learning, etc. de
forma habitual en los diferentes programas. Para Pelayo
la formacion de sus agentes es una pieza clave de su
oferta de valor, por lo que existe un Equipo de Formacion
Comercial que tiene como objetivo mejorar la capacita-
cion comercial de todos los canales.

El foco de la formacion se centra en consolidar la red
agencial y el incremento de su numero de podlizas por
cliente dentro de cada agente, apostando mas por la
densidad comercial que por nuevos medidores, sin
perjuicio de potenciar la incorporacion de nuevos agentes
con potencial. En 2019 se ha abordado un fuerte proceso
de diversificacion, acompanado de una clara apuesta
por el margen del negocio, con una medicién constante
sobre KPIs muy exigentes.

Los procesos de captacion y contratacion de nuevos
agentes son realizados teniendo en cuenta criterios como
el potencial comercial del candidato, el cumplimiento de
la normativa que marca la Direccion General de Seguros
y la adecuacion del perfil del agente a la mision, vision y
valores de Pelayo. Este Ultimo aspecto es una de las con-
sideraciones mas importantes junto a su potencial para
convertirse en agente con imagen en un plazo medio.

La apuesta por la calidad ha llevado a Pelayo a priorizar
la captacion de agentes con imagen, que, ademas de
su capacidad comercial, ofrecen a todos los clientes un
mejor servicio y hacen mas tangibles los valores de la
imagen de marca.

Mensualmente se realiza un seguimiento de los prin-
cipales indicadores del Canal Agentes. El seguimiento
de la gestiébn comercial de los agentes es realizada por
los gerentes, que utilizan la herramienta Salesforce para
planificar, ejecutar y reportar. Por su parte, la gestion
técnica del negocio es evaluada por los responsables de
contratacion y por el departamento técnico. Este ultimo
es el encargado de acordar las medidas que se toman a
partir de los aspectos de mejora detectados y también de
su seguimiento.

Corredores

La actividad de venta que se realiza a través del Canal
Corredores esté focalizada en el corredor como actor
principal frente al cliente final. A diferencia del resto de
canales de distribucion, los corredores trabajan con
diferentes aseguradoras, siendo ellos mismos quienes
establecen el contacto, facilitan la oferta, contratan vy
asesoran directamente al cliente. Es una particularidad
que aplica y se extiende a todos los mediadores que
intervienen en la actividad del canal, desde la direccion
nacional a la red territorial (gerentes, responsables vy
servicios de apoyo a la atenciéon del mediador) y también
a las plataformas de Contact Center que prestan servicio a
lared de corredores. Todo ello, requiere de una adaptacion

Estrategia del Canal Corredores

Rentabilidad

Supone una actuacion continua y un
avance en los criterios y filtros de
seleccion que faciliten al mediador la
calidad en la suscripcion de riesgos, asi
como un seguimiento de su evolucién a
través de la ficha del mediador vy
establecer herramientas que le permi-
tan una mejora en su resultado, como
por ejemplo la derivacion a la red de
talleres garantizados o la capacidad de

Diversificacion

Es un elemento clave de la estrategia,
que se pone de manifiesto fundamen-
talmente a través de la comercializa-
cion de los productos de hogar, de la
oferta de Agropelayo, entidad lider por
cuota de mercado en el negocio
agropecuario, y por el lanzamiento en
2018 de un nuevo producto de comuni-
dades que vino a complementar la
oferta de Pelayo a sus corredores.

Crecimiento

Apalancado no solo en la generacién de
nuevo negocio sino fundamentalmente
en la fidelizacion y retencion de los
clientes. Conlleva una firme apuesta
por desarrollar la actual plataforma
hacia un perfil de corredor comprometi-
do y con un volumen de negocio
relevante que permita consolidar la
relacion con él a medio y largo plazo,
ademas de establecer acciones para

actuacion sobre la cartera como
herramienta de retencion basada en el
valor cliente. Mejorar la rentabilidad
conllevara para el mediador el poder
beneficiarse de una tarifa bonificada y
por tanto una mayor competitividad en
sus condiciones.

Histéricamente la estrategia en el Canal Corredores se
ha centrado muy especialmente en generar margen y en
depurar los malos riesgos. A partir de ahi se ha realizado
una apuesta clara por la calidad del riesgo vy la racionali-
zacion de los costes de adquisicion, en un canal donde se
busca una mayor diversificacion del negocio partiendo del
buen posicionamiento en autos.

La comercializacion en el Canal Corredores se realiza
a través de herramientas especificas disenadas para este
canal, como son los multitarificadores. Pelayo cuenta con
el Sistema de Gestion de Corredores (SGC) que es una

potenciar este crecimiento. En nuevos
nombramientos se establecen unos
criterios de seleccién alineados con la
estrategia y que encajen en la platafor-
ma integra de la red de Pelayo.

aplicacion tecnoldgica especifica para corredores con
amplia conectividad y usabilidad, con funcionalidades de
gestion integra de todo el negocio del corredor, desde la
oferta hasta la gestion de la cartera, pasando por la contra-
tacion de la pdliza.

La plataforma de corredores continlia consoliddndose de la
mano de la cercania y profesionalidad de la Red Comercial
de Gerentes y de los valores de Calidad y Compromiso de
Pelayo. En 2019 Pelayo ha contado con 1.164 corredores
activos.
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Venta Directa

El Canal de Venta Directa o Venta a Distancia
gestiona toda la venta no presencial de la compania,
mediante la comercializacion telefonica y online. Para
ello la compania dispone de una estructura de gestiéon
compuesta por una direccion de canal, que gestiona
desde la generacion del tréafico a través de acciones de
marketing digital y trafico generado por los compara-
dores, hasta el cierre de las operaciones a través de un
equipo de venta telefénica propio de la compania.

Esta vision integral del tréfico y su generacion le permite
a la compania una mejor gestion y optimizacién de los
traficos y lograr mayor eficiencia en términos de
mejora de actividad comercial y conversiones.
Ademas, la compania continla creciendo en la capacidad
de medir la trazabilidad del trafico generado vy la influen-
cia de las acciones digitales, en la totalidad de canales y
estructuras comerciales.

En el Ultimo trimestre de 2019 se ha incorporado la venta
del ramo de seguros de vida dentro del Canal de Venta
Directa, habiendo conseguido resultados muy satisfacto-
rios. Ademas, se ha apostado por renovar completamente
la web dotandola de funcionalidades y capacidades que
en 2020 se espera que se conviertan en realidad. De
esta forma se quiere aprovechar al maximo estas nuevas
funcionalidades, al mismo tiempo que se maximizan las
actuales carteras y fondos de comercio de la Mutua que
actualmente estan dentro del canal agencial. El nuevo
CRM juega un papel esencial en el que se sustenta el
proceso comercial en la Venta a Distancia.

En los ultimos anos este canal se ha apoyado en los
siguientes principios:

Facilitar la accesibilidad a la compania por cualquier
canal que el cliente elija, convirtiendo el canal de Venta a
Distancia en una verdadera alternativa completa de con-
tratacion y servicio, configurando una oferta omnicanal
que contribuya al posicionamiento de calidad de Pelayo.

Buscar clientes de nuevos segmentos y rentables
a medio plazo, que busquen una relacion no presencial
u omnicanal y para los que el precio competitivo es
importante, con el respaldo de la imagen de marca vy las
posibilidades de la omnicanalidad de Pelayo.

Convertir el canal de Venta Directa en la alternativa ideal
para consumidores que busquen un acceso a distancia,

ya sea por via telefonica, via web, o con tablet o smart-
phone, aportandoles el respaldo de una estructura de
distribucion omnicanal consolidada para que puedan
contactar cuando y donde deseen. Conseguir ademas
que tengan los beneficios y ventajas de la mejor oferta de
producto, con toda la seguridad y garantia que transmite
la marca Pelayo.

Para 2020 se integrara la gestion del Canal de Venta a
Distancia en el Canal Agentes con una perspectiva mas
de cliente que de canal, sin perjuicio de mantener sus
caracteristicas diferenciales con acciones especificas
tanto comerciales, como de oferta y marketing. El objetivo
es aprovechar el trafico que se genera por teléfono y en la
web bien directamente o bien a través de la red agencial.

Acuerdos de distribucion
y grandes cuentas

Respecto a los Acuerdos de Distribucion, la Entidad
ha seguido potenciando los ya existentes, como es el
caso de Santalucia, DKV, Mutua de Propietarios, Mutua
de Pamplona, Seguros El Corte Inglés y Eurocaja Rural
Mediacion. Ademés, a partir del Ultimo trimestre se ha
incluido un nuevo acuerdo de colaboracion con ASISA.

En referencia a las Grandes Cuentas, en 2019 se ha
apostado especialmente por aumentar su margen de
beneficio, continuando con el objetivo de incrementar
la diversificacion en productos en acuerdos relevantes
como RACE, RSM, El Corte Inglés y Proyectos y Seguros.

Pelayo continla colaborando con fabricantes de
automoviles como Hyundai, Honda y Volkswagen,
facilitando soluciones adaptadas a las necesidades de
estos clientes. Ademas, se mantiene el compromiso con
productos que tengan un claro componente social como
es el caso de la “Pdliza Compromiso” que se ofrece
mediante un acuerdo con la Correduria del Grupo ONCE.

En 2019 Pelayo ha tenido una participacion selectiva en
las asociaciones del sector, aunque se ha continuado
consolidando la relacion con las principales, tanto a nivel
institucional, Adecose y Fecor, como con aquellas que
tienen un caracter mas mercantil, como son Apromes,
Aunna, Espabrok o Cojebro.

6.5.3. Prestadores de servicio

La estrategia de Prestaciones como area de negocio troncal esta alineada y es causa en si misma de la estrategia de
Pelayo. Por una parte, desde Prestaciones se gestiona el 80% de los costes de Pelayo vy, por tanto, el 80% de la prima
recaudada. Por otra parte, en Prestaciones se gestiona, principalmente, la calidad percibida por el cliente, al contratar el
seguro precisamente para cuando tenga que utilizar los servicios que los riesgos asegurados contemplan.

En las lineas estratégicas de la Compania definidas en el Plan Trienal y gestionadas y elaboradas por Prestaciones se
encuentran:

\
Plan de Modernizacion de Siniestros (PDEMOS)

La transformacioén de la Entidad para su diferenciacion y viabilidad futura debe venir, entre otros, del drea de Prestaciones.
La fuerte competencia comercial y la tension del precio hace que la diferenciacion comercial sea mas compleja. Ademas, el
tener como principales ramos autos y hogar, dos ramos totalmente maduros en el sector, hace que la elaboracién de solu-
ciones de producto y precio sean complicados.

Por ello, estar a la vanguardia en los servicios postventa se convierten en un aspecto estratégico para la Entidad.

~

Modelo Predictivo del Fraude

Tanto en automoviles como en hogar los modelos predictivos del fraude se han convertido en una palanca fundamental
de la estrategia de la Entidad. La segmentacion de los clientes para poder ofrecer a cada segmento un precio y un pro-
ducto competitivo parte de la necesidad de aislar aquellos nichos de clientes fraudulentos que lastran la posibilidad
de ofrecer precios altamente competitivos al resto de clientes.

La aplicacion de nuevas tecnologias como inteligencia artificial, matching learning, entre otras, deben permitir identificar
aquellos segmentos que son susceptibles de presentar indicios de fraude para que los equipos especialistas puedan corro-
borar dichos indicios.

-

\
Procesos LEAN

Revisar y reformular los procesos de la Entidad para hacerlos mas sencillos y eficaces, supone también un elemento
diferenciador y un aspecto clave en la nueva estrategia de Pelayo. Este nuevo enfoque se extendera también como otro
aspecto estratégico a los procesos post-venta.

-

Pelayo ofrece a sus asegurados un amplio servicio de profesionales colaboradores, que facilitan las necesidades de
los mutualistas en caso de accidente o averia. Estos profesionales son, entre otros, médicos, peritos, abogados
y procuradores, reparadores o especialistas de la asistencia en viaje, que estan preparados para subsanar el dano
material y el dano personal producido, asi como el resto de perjuicios ocasionados.

Para poder prestar un servicio de calidad a los asegurados es imprescindible contar con los mejores prestadores
de servicios. Por ello, se dispone de un procedimiento de seleccion, mantenimiento y seguimiento bastante similar
al que se aplica con el resto de los proveedores, con un proceso y una secuencia de actividades estipuladas desde
el primer contacto con el proveedor hasta su alta para comenzar la prestacion del servicio requerido. Los principales
criterios de evaluacion que se tienen en cuenta son requisitos legales, financieros, fiscales y técnicos.

10
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El objetivo principal de este proceso de seleccion es mantener la red debidamente dimensionada con el fin
de proporcionar un servicio excepcional a los clientes, contando con una amplia cobertura en todo el territorio
nacional y disponiendo de los medios necesarios fuera de Espana, y siempre en base a los compromisos de
calidad y coste. Asimismo, Pelayo impulsa relaciones estables a medio y largo plazo como base del compromiso
mutuo que la Entidad requiere de cara al servicio prestado al cliente.

Ademas de la seleccién, se llevan a cabo actuaciones de seguimiento y evaluaciéon de los proveedores
en los que se tienen en cuenta indicadores tanto cualitativos como cuantitativos especificos para cada tipo de
colaborador, a través de la informacién aportada por el cliente y el prestador de servicios.

Seguros de
coche y moto

Seguros
de hogar

N
L0

Asistencia en viaje

Talleres

- Talleres de chapa y pintura
- Talleres de lunas

Médicos
Peritos

Equipo Juridico
Abogados

Reparadores

- Cristalerias

- Servicios Técnicos

- Cerrajerias

- Empresas integrales

Peritos

Seguros de coche y moto

Asistencia en viaje

Desde finales de 2018 Pelayo optd por utilizar la red de
proveedores de una empresa de reconocido prestigio
en la prestacion de servicios de asistencia en viaje.
Durante el ejercicio 2019 se ha consolidado un nuevo
modelo de prestacion de este servicio mediante el
Reaseguro Cedido, siendo RACE la Reaseguradora
especialista en la gestion.

Gracias a la colaboracion con RACE, la asistencia en viaje
esta cubierta las 24 horas del dia, cubriendo el Contact
Center de Pelayo la franja horaria de entre las 7.30 y las
00.00, y RACE, el tramo restante. En ambos casos, la
aplicacion informética empleada es la desarrollada por
RACE debido a su madurez y especializacidon en este
ramo de seguros. Con ello se busca conseguir mejoras en
aspectos como la experiencia del cliente, la eficiencia de
los equipos humanos vy la efectividad en costes, apoyan-
dose en tecnologia especializada, procesos con un mayor
grado de evolucion y una extensa red de proveedores.

Codigo de Buenas Practicas

y Conducta

Pelayo aprobd en 2016 un cédigo de buenas practicas y
conducta para colaboradores y proveedores que éstos
deben conocer, respetar, aceptar y vigilar su cumpli-
miento. Esta basado en comportamientos concretos
que deben cumplirse, relacionados con:

e FEtica empresarial.

e Cumplimiento de la legalidad.

-

e | ealtad en la competencia e integridad profesional.

e Relaciones laborales y respeto a los derechos

e Respeto a los datos confidenciales y la propiedad

e Buenas practicas ambientales.

e (alidad en los servicios prestados (capacidad técnica

e QObjetividad e independencia.

~

humanos.

intelectual e industrial.

y empresarial) y cuidado en la atencion al cliente.

Para garantizar la satisfaccion del cliente con el servicio prestado, Pelayo ha implementado indicadores de calidad
mediante los que ha realizado procesos de seguimiento y evaluacion mensual.

% de llamadas atendidas en 30 segundos 89,8%
Servicio Nocturno % de llamadas atendidas 973%
indice de Satisfaccion del Cliente 98,4%

Grupaje Nacional Dias medios de entrega en servicio de largo recorrido (GPS) 34
RIS % de Reparacion In Situ 47,4%

Tiempos de Llegada o - : o
solo GPS (automatico) Jo de Servicios con llegada hasta 50 minutos 94.7%
Encuestas Automaticas % de recomendacion del servicio 96,1%

Compromiso 1 hora Incumplimiento 270

n2
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Peritos

Los peritos de Pelayo son los profesionales que valoran
los danos y se encargan de realizar tasaciones en sinies-
tros, realizando también tareas de control y seguimiento,
investigaciones y elaborando en algunos casos informes
biomecanicos. Su actividad es muy importante ya que se
encargan de garantizar el cumplimiento de los indicado-
res especificos de cada prestador de servicio.

Pelayo ha contado en 2019 con 174 peritos para
los seguros de coche y moto y 27 peritos para
los seguros de hogar. Pelayo dispone, en el caso de
las tasaciones de autos, de peritos empleados o de
plantilla y peritos externos para realizar las peritacio-
nes en el plazo comprometido. El objetivo es tener una
red de peritos con amplia cobertura territorial que permita

Peritos

en plantilla .

talleres.

consideraciones:
Peritos .

externos .
o libres

un facil acceso al servicio por parte de los asegurados,
evitando las esperas que derivan de su traslado de un sitio
a otro. Existe un compromiso para iniciar el peritaje en las
24 horas posteriores a la entrada del vehiculo en el taller.
Ademas, cuando la magnitud de la reparacién o la calidad
del taller lo recomienden, se realiza el seguimiento de la
reparacion hasta su finalizacion.

Para realizar la seleccion de peritos se tienen en cuenta
requisitos legales, de formacion y de experiencia. No
obstante, el proceso de seleccién de peritos se realiza de
diferente forma en funcién del tipo de perito que se busca
seleccionar, teniendo en cuenta en cada caso determina-
dos criterios:

El proceso de seleccion de peritos de plantilla cuenta con tres etapas principales:

e Capital Humano selecciona a candidatos con formacion minima de Grado
Superior en Automocion.

Se imparte un curso de formacion de peritos de automoviles y una formacion en

e Serealiza un examen de acceso tedrico y practico.

En el proceso de seleccion de peritos libres se tienen en cuenta las siguientes

Que tengan licencia fiscal.
Que sean personas juridicas.
e Que cuenten con experiencia previa en peritacion.

e Sevalora que pertenezcan a gabinetes periciales que tengan una estructura de mas

de un perito y que colaboren con otras companias de seguros.

Pelayo lleva a cabo un proceso de evaluacion y de seguimiento continuo de sus peritos, realizando inspecciones
anuales en las que se tienen en cuenta indicadores con criterios de eficiencia (coste medio y tiempos de actuacion, entre
otros) y calidad. Las inspecciones que se realizan pueden ser de dos niveles, en funcion de si se verifican los siniestros
en la oficina o en la oficina y el taller. Este Ultimo nivel de inspeccidon méas exhaustivo se aplica en peritos que tienen mas
de 100 tasaciones anuales. Ademas, los peritos de plantilla estan sujetos, como cualquier otro empleado, a evaluaciones

de desempeno que se realizan desde Capital Humano.

Los peritos de Pelayo disponen de varias aplicaciones y herramientas para desarrollar su actividad de forma eficiente.
Con el objetivo de mejorar su comunicacion, y superar asi la barrera que suponen los continuos desplazamientos a los
que se ven obligados para desarrollar su trabajo, existe un aplicativo que funciona a través de una conexion a internet en
cualquier tipo de dispositivo movil. De esta forma, el perito dispone de distintas funcionalidades donde puede consultar
los siniestros y encargos, asi como su calendario y la agenda programada de servicios. No obstante, se sigue realizando
el contacto via telefonica o por correo electronico, en los casos en los que sea necesario.

Talleres

Pelayo trabaja con todo tipo de talleres relacionados
con la reparacion de siniestros de automéviles,
aunqgue predomina con diferencia el colectivo de talleres
especializados en reparaciones de chapa y pintura 'y en
reparaciones de lunas. Normalmente los talleres son
seleccionados por el cliente, bien atendiendo a criterios
de confianza o considerando el ofrecimiento de Pelayo
de su Red de Talleres Garantizados, cuya gestiéon esté
delegada en las Gerencias Territoriales de Peritos
y Talleres. Los Talleres Garantizados son los que
conllevan una gestion mas activa por parte de Pelayo,
ya que comprende la seleccion de nuevos talleres y
mantenimiento de los actuales, con el fin Ultimo de
prestar un servicio de calidad. Esta red ofrece servicios
anadidos de valor para el cliente junto con la ampliacion
de la garantia de reparacion. En total emplea 16.043
talleres de reparacion de vehiculos, 14.720
especialistas en chapa y pintura y 1.323 talleres
reparadores de lunas. Algunos de los talleres cola-
boradores garantizan la reparacion de los danos del
vehiculo en 72 horas, siendo en total 645.

Entre los dos grupos principales de talleres también
se realizan gestiones diferenciadas. Los talleres de
chapa y pintura se pueden clasificar segun el grado
de vinculacion que tengan con los fabricantes de
automoviles:

e Concesionarios: abanderados de una o varias
marcas de fabricantes de automoviles en las que
estan especializados, aunque pueden reparar
vehiculos de todas las marcas.

e Servicios Oficiales: abanderados de alguna marca
de automoviles y que dependen organizativamente
de un concesionario de referencia que normalmente
estad ubicado en una misma area geografica.

e Talleres libres: no tienen vinculacién con ningun
fabricante.

Por su parte, los talleres especialistas en lunas o
acristaladores se dedican casi exclusivamente a reparar
y sustituir lunas, ofreciendo un alto grado de especiali-
zacion y una gran rapidez en las reparaciones, al no ser
necesaria la peritacion del vehiculo.

El objetivo principal de la selecciéon de talleres es
dotar de cobertura geografica a la Red de Talleres
Garantizados 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
geogréfica y, una vez seleccionada la zona, se consi-
deran criterios técnicos, de calidad y econdmicos. Para
ello se dispone de un cuestionario de evaluacion
en el que se valoran diferentes aspectos relaciona-
dos con la reparacién de carrocerias, con la zona de
pintado, con la zona de mecanica y con las oficinas del
taller. Las quejas y reclamaciones interpuestas por los
clientes y las informaciones aportadas por los peritos
son también aspectos que se tienen en cuenta.

Distribucion de talleres

1323

Talleres de lunas

Talleres de chapa y pintura

Una buena comunicacion con los talleres es clave
para el desarrollo del servicio de forma satisfactoria. Por
ello, la Red de Talleres Garantizados de Pelayo cuenta
con herramientas y servicios que permiten una gestion
mas simple y dindmica 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. Una de estas herramientas es una apli-
cacion que ofrece al taller diversas funcionalidades
que pueden variar en funcion del grado de vinculacién
con el taller. Ademas, los talleres acristaladores de la
red disponen de un sistema integral que les permite
efectuar la grabacion del siniestro, realizar la valoracion
y facturar el trabajo realizado y consultar los pagos
realizados. Este servicio depende de la vinculacién que
tenga el taller con la compania y es totalmente contro-
lable mediante diferentes aplicaciones.
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Funcionalidades para la aplicacion
de talleres

Las funcionalidades que incluye la aplicacién para talleres
garantizados de Pelayo son:

¢ Agenda taller: permite al taller conocer las citas de
vehiculos de Pelayo e informar de las mismas.

¢ Agenda express: es una version reducida de la Agenda
taller.

e Datos taller / calendario: permite al taller actualizar la
informacién de contacto e informar de la disponibilidad
de su taller para vehiculos de Pelayo.

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

e Fototasaciones.

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

Consulta de pagos al taller: permite al taller consultar
los pagos recibidos por reparaciones abonadas por
Pelayo.

Consulta de tasaciones cerradas: permite al taller
consultar tasaciones cerradas de vehiculos tasados en su
taller.

Informacioén siniestros: permite al taller consultar
informacion de los siniestros de los vehiculos tasados en
su taller.

Actualmente existen diversos canales de comunicacion
para establecer una comunicacién bidireccional entre
Pelayo vy los talleres, que se puede realizar por correo
electronico o por un teléfono especifico de atencion al
taller.

En 2019 los pagos totales realizados a la red de
talleres han sido de 106,81 millones de euros.

Equipo medico

Pelayo ofrece a los asegurados que han sufrido un menoscabo en su salud derivado de un accidente de trafico
un equipo de expertos en salud, que trabaja para facilitar la curacion y/o estabilizacién de las lesiones. Para ello,
esta red asistencial sanitaria dispone de 100 médicos valoradores, 15 peritos consultores y 652 centros
colaboradores. Los pagos a estos profesionales suman 1,9 millones de euros.

Equipo juridico

Pelayo trata de obtener una resolucion por via amistosa con el perjudicado en accidente de carretera o siniestro en
el hogary lo obtiene en un 95% de los casos. Para cuando no es posible acordar una resolucion y hay que hacerlo
por via judicial, se dispone de un equipo juridico formado por 165 letrados especializados y 942 procuradores.

Seguros del hogar y otros diversos

Pelayo dispone de una amplia gama de productos aseguradores referidos a las viviendas y comercios de sus
clientes, entre los que destacan el producto Hogar Compromiso y Comercio Compromiso. El Producto
Comercio Compromiso es la nueva oferta de Pelayo destinada a proteger los locales comerciales de los clientes y
su actividad como negocio. Tanto en este nuevo producto como en el resto que configuran el ramo de seguros de
hogary diversos se aplica el Compromiso A Tiempo, mediante el que Pelayo se compromete con los asegurados,
una vez conocida la ocurrencia del siniestro, a intervenir en un plazo de 3 horas en siniestros urgentes, un plazo de
12 horas para contactar con el asegurado y cerrar la visita y un plazo de 48 horas en el que el profesional realizara
la primera visita, e iniciara el proceso de reparaciéon. En caso de no cumplir estos plazos Pelayo se compromete a
no cobrar la proxima renovacion del seguro de hogar del asegurado afectado, por lo que supone un reto para el
que la calidad y seriedad de los reparadores y colaboradores es un punto clave.

Ademas dentro del ramo de seguros de hogar se incluyen garantias como averia de electrodomésticos, reparacion
de tuberias sin causar danos e infidelidad de empleados y la cobertura de Responsabilidad Civil y asistencia
sanitaria de los animales domésticos de los asegurados. Adicionalmente el nuevo producto Comercio Compromiso
incluye exclusivos servicios de valor como la asistencia informatica, “El Manitas” o el servicio de marketing web.

Asistencia en el hogar

Pelayo facilita asistencia en el hogar 24 horas los 365 dias del afio para solucionar todas las incidencias que
puedan ocasionarse en este ramo. El nlmero de colaboradores para reparar los danos producidos a asegura-
dos y perjudicados de este tipo de seguros es de 153 con un ligero descenso respecto al afo anterior, con una
facturacion de 20,7 millones de euros. Ademés, el nimero de peritos también ha disminuido, contando a cierre
de ano con 27 peritos, con unos pagos totales de 1,7 millones de euros.

Durante parte del ejercicio 2018, Pelayo mantuvo externalizados los medios humanos, materiales y tecnolégicos,
destinados a la atencién de las prestaciones del ramo de hogar y otros diversos, volviendo a asumirlo internamente
desde enero de 2019.
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6.6. Compromiso con la sociedad

Datos clave 2019
Contribucion tributaria Fundacion Pelayo Patrocinio
% 44-198’3 316-OOO€ @ Seleccion Espanola
iles d destinad de Futbol
== Soportados e
o, 39'665’5 @ 7 # #SiemprejuntoatEllas
@% °D 2223 éiaedil.;ros = Proyectos de ONG

P 24

/\

—~= Proyectos de empleados pelgs);% #RetoPelayoVida
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st=y 10

roadshows de educacion
en seguridad vial

Presencia en redes sociales

(] 21.032 8914 +710.757 (-)3.497.075 ()1.926

fans contactos seguidores reproducciones seguidores

LLa actividad de Pelayo crea valor econémico y social en el entorno en el que opera, en forma de contribucién a las arcas
publicas, colaboracion con iniciativas de ambito social a través de la Fundacion Pelayo y actividades de sensibilizacion
sobre temas relevantes para la sociedad, entre otras. Ademéas, Pelayo lleva a cabo iniciativas para minimizar el limitado
impacto ambiental derivado de su actividad.

Valor economico generado y distribuido 2019*

{55 379.671

Ingresos de
explotaciones

10.094

D VYA Ingreso de
las inversiones

©-
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Otros

*Datos en miles de euros.

090 159.063
? Retribucion a colaboradores

en la prestacion de servicios
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Otros colaboradores
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Administraciones publicas
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Retribuciones a empleados
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6.6.1. Contribucion tributaria

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

2019

Informacion en miles de euros 2017 2018
Impuesto sobre Sociedades y retenciones soportadas
Soportado 838 60 1433
Retenciones practicadas por rendimientos del trabajo
Recaudado 9.258 9.534 9.174
Cotizaciones a la Seguridad Social
Soportado 10.026 9.920 10.193
Recaudado 2043 2024 2.080
Impuestos indirectos
Soportado 29140 29.037 30.120
Recaudado 32403 28575 28392
Impuestos municipales
Soportado 750" 749" 2.221
Otros conceptos
Soportado 270 220 231
Recaudado 9 n 9
Total Soportado 41.024 39.986 44.198
Total Recaudado 43.713 40.144 39.655

*No incluye el pago que se realiza a la Gestora de conciertos para la contribucion a los servicios de extincion de incendios, A.LE.

6.6.2. Fundacion Pelayo

La Fundacién Pelayo fue creada en julio del 2005, fruto
de la conviccion de Pelayo de la necesidad de revertir
a la sociedad parte de los beneficios recibidos de
ella y demostrando con ello un nivel de compromiso
que excede el estricto ambito empresarial y que se
extiende a la sociedad en su conjunto. La Fundacién
Pelayo cuenta con unos recursos minimos de un 2%
de los beneficios anuales de la Mutua, que se com-
plementan con aportaciones individuales. Sus fines y
objetivos estan claramente orientados a las activida-
des solidarias y humanitarias.

La mision que guia a la Fundacion es construir una
sociedad mas justa y solidaria. Por ello, desde su
constitucion ha estado enfocada a mejorar la sociedad
actual, a través de la ayuda humanitaria nacional e
internacional y mediante el impulso del voluntariado.
De esta forma genera un espacio de participacion que
posibilita a los empleados la practica solidaria y la
atencién a personas en riesgo de discriminaciéon por
razones fisicas, sociales o culturales, haciendo posible
la integracion social de los mas desfavorecidos.

Desde 2008, tras una consulta realizada a los
empleados de Pelayo, los esfuerzos de la Fundacién
se han centrado en favorecer la promociéon integral
de ninos y jévenes excluidos y desfavorecidos por
la sociedad, mejorando su calidad de vida con una
asistencia sanitaria digna, con oportunidades de
ocio y tiempo libre y con una educacién, ensenanza,
formacién y capacitacion que les garantice un futuro
mas favorable.

En 2019 la presidencia de Fundaciéon Pelayo ha
pasado de D. Marcelino Oreja Aguirre a D. Alvaro
Gil-Robles Gil-Delgado, quien con su amplia expe-
riencia profesional enriquecerad los perfiles con los
que cuenta el Patronato de la Fundacion Pelayo.
D. Marcelino Oreja Aguirre ha causado baja como pre-
sidente de la Fundacion Pelayo por motivos personales.
El patronato de esta y el Consejo de Administracion de
Pelayo le han agradecido su compromiso e implica-
cion personal durante todos los anos que ha estado al
frente de Fundacion Pelayo.

Anualmente, la Fundacion presenta su Plan de
Actuacion, donde se recogen los ambitos que enmarcan
las principales iniciativas que se pondran en marcha
durante esa anualidad y la asignacion de recursos que

se realiza. El Plan de Actuacién del ejercicio 2019 con-
templaba destinar 316.000 euros para proyectos vy
actividades sociales. Llevandose a cabo 7 proyectos a
través del Concurso de ONG y 24 a través del Concurso
de Empleados, Patronos y Consejeros.

~

Patronato de la Fundacion Pelayo

La Fundacion cuenta con autonomia plena y
esta regida por un Patronato que se redne como
minimo dos veces al aino. Estas reuniones
tienen como objetivos, entre otros, aprobar las
cuentas anuales, acordar los proyectos sociales a
financiar, aprobar el Plan de Actuacién y analizar
los gastos incurridos y el presupuesto disponible
para el siguiente ano.

En el Patronato participan personalidades de
reconocido prestigio:

e Presidente: D. Alvaro Gil-Robles Gil-Delgado
¢ Vicepresidente: D°. Mar Cogollos Paja

e Resto de patronos:

- D®. Patricia Abril Sdnchez

- D®% Anna M. Birulés Bertran

- D. José Boada Bravo

- D. Manuel Conthe Gutiérrez

- D2 Cristina Garmendia Mendizabal

- D. José Antonio Martin Pallin

- D% Inmaculada Lucia Saratxaga Menoyo
- D. Juan Soto Serrano

- D? Isabel Tocino Biscarolasaga

- D% Nuria Vilanova Giralt

- D2 Cristina del Campo Pereiro:
gerente y secretaria
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Asignacion de recursos

Concurso ONG

Dentro de su Plan de Actuacion Anual la Fundaciéon Pelayo convoca un concurso para financiar proyectos de caracter humanitario de gran
envergadura de Asociaciones y ONG consolidadas, que se centren en temas dirigidos a menores de 18 anos, a nivel nacional e internacional y
en materia de educacion y sanidad, asi como a madres en riesgo de exclusion para garantizar la viabilidad de la familia y la educacion de los me-
nores. En 2019 se ha destinado una financiacion maxima de 20.000 euros a cada proyecto y han sido seleccionados y ejecutados los siguientes:

Asociacion Médicos del Mundo: programa de mejora de la convivencia intercultural en el barrio de Delicias (Valladolid),
ofreciendo espacios de encuentro y formacion y dando herramientas para lograr la cohesion de la comunidad inmigrante y
local, con especial foco en los jovenes y mujeres en situacion o riesgo de exclusion social.

Cruz Roja: programa de mejora de la calidad de vida de los alumnos que acuden a centros de educacion especial y de
discapacidad sensorial en campos de refugiados saharauis en Tinduf (Argelia). Se enmarca en la necesidad de asegurar el
acceso al almuerzo diario, a través de la distribucion y fomento de buenos hébitos, y el fortalecimiento de las capacidades
del profesorado, asi como sensibilizar al entorno cercano a los alumnos y a la poblacion en general sobre la importancia de
la integracién de las personas con una discapacidad.

Fundacion Codespa: programa de apoyo integral a adolescentes y mujeres jovenes (y sus hijos) victimas de violencia
sexual en la zona de conflicto armado de Goma, Kivu Norte (Congo). Se facilita ademés su recuperacion psico-afectiva e
integracion en la vida socioeconémica de la comunidad, mediante el acogimiento y la atencidon médica y psicosocial.

Fundacion Empieza por Educar (ExE): programa de escuela de verano para reducir la tasa de abandono prematuro y
fracaso escolar en entornos desfavorecidos, promover el acortamiento del desfase curricular, la innovacién y la mejora de
las practicas educativas, desarrollando competencias clave en el alumnado.

Fundacion Padre Arrupe: programa para becar a alumnos/as del colegio Padre Arrupe de Sayapango, El Salvador, pro-
cedentes de familias de escasos recursos, para ofrecer mediante un sistema de cofinanciacién una educacion de calidad e
integral junto a un futuro de éxito profesional.

Fundacion Padre Garralda Horizontes Abiertos: programa de ayuda a madres con ninos en riesgo de exclusion social,
que no tienen recursos de ningun tipo, a través de pisos de acogida, para cubrir las necesidades basicas de los menores
y garantizar su desarrollo integral. Del mismo modo, se iniciard un proceso de formacion e insercion laboral dirigido a las
madres, facilitando su estabilizacion personal y autonomia plena.

Py

1l Manos Unidas: programa para la dotacion, transporte e instalacion de depdsitos de recogida de agua de lluvia en 55
escuelas rurales de Lugazi, Uganda. Ademas, se imparte a su vez formacién en las escuelas sobre el uso responsable y la
Manos Unddas  Proteccion del agua, asi como de salud e higiene adecuada.

Concurso Empleados, Patronos y Consejeros

LLa Fundacion Pelayo colabora con los empleados para apoyar su labor social y contribuir tanto a la financiacién como a la difusién de proyectos
en los que participen, por lo que realiza anualmente un concurso interno para financiar proyectos presentados por los propios empleados del
Grupo. Se consigue asi que los esfuerzos de la Fundacion se sumen a aquello sobre lo que mayor interés produce a sus empleados, creando
un vinculo entre los empleados y la propia Fundacién. En 2019 la financiacion maxima ha sido de 3.000 euros por proyecto y se han financiado
24 proyectos, como por ejemplo:

Asociacion Algarabia: programa de actividades educativas y tiempo libre que favorezca el respeto y didlogo entre ninos y
jovenes de distintas etnias con el objetivo de reducir la exclusion social.

Asociacion Manos de Ayuda Social: programa de orientacion sociolaboral para facilitar ayuda a las personas que
necesitan reinsertarse en el mercado laboral, entregédndoles, mientras dura el proceso, una bolsa de alimentos una vez
por semana.

Asociacion Mimos: programa que consiste en ofrecer terapias especificas a menores con discapacidad y necesidades
integrantes, como hidroterapia, equinoterapia, lectoescritura, terapia neuroldgica y terapia ocupacional, a ninos con necesi-
dades especiales, para mejorar su autonomia e independencia.

Asociacion Talisman: programa que consiste en ofrecer a los jovenes de la asociacion una formacion integral como
auxiliares de jardineria a través de “La Estacion Espacial Talisman” que tienen en su invernadero, creando un ambiente de
estudio y trabajo atractivo, fomentando el estudio de los cultivos y el aumento del rendimiento de su huerto y vivero. La
Asociacion Talisman esté orientada a la integracion laboral de jévenes con discapacidad intelectual.

Aspace Avila: programa orientado a la adquisicion de un sistema de “manos libres”, llamado IRISBOND DUO, que con-
trola el movimiento con los ojos, llegando a tener el control del ordenador y poder manejar todas sus funciones. De esta
forma se consigue fomentar y desarrollar habilidades en ninos y jévenes que no tienen lenguaje oral pero que su capacidad
intelectual les permitiria poder desarrollar una vida mas integrada.

Fundacion Aprocor: programa para acompanar, en la planificacion del futuro de su familia, a las madres y padres de per-
sonas con discapacidad intelectual o del desarrollo, facilitando espacios para la reflexion y activando sus redes naturales de
ayuda, proporcionando medidas personalizadas de apoyo y tutela para las personas que lo requieran.

Fundacion Ayuda en Accion: programa que persigue utilizar el proceso de alfabetizacion e intercambio cultural de muje-
res migrantes como herramienta para la mejora de sus capacidades, las capacidades académicas de sus hijos, el aumento
de su propia autoestima y el desarrollo de habilidades sociales que les permitan a medio-largo plazo incorporarse en el
mercado laboral.

Fundacion Pequeino Deseo: programa mediante el cual se trata de mejorar la calidad de vida de ninos con enfermedades
graves o cronicas y por extension, de sus familias, que estan siendo tratados en hospitales de Pais VVasco y Navarra a través
del cumplimiento de un deseo, su ilusion méas sonada.

Fundacion Pita Lopez: programa para dotar al nuevo Centro de Dia y Centro de Rehabilitacion del equipamiento necesario
y ofrecer un tratamiento especializado e intensivo a personas con DCA en fase aguda y/o subaguda que, una vez estabiliza-
dos, necesitan continuar un tratamiento para recuperar sus funciones y minimizar las secuelas.
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Deporte Solidario

Dentro de su Plan de Actuacién para el ejercicio 2019, la Fundacion contempla el apoyo organizativo a actividades deportivas
solidarias, animando a los empleados y colaboradores de Pelayo a participar. De esta manera, se fomentan los habitos de vida
saludable a la par que se apoya econémicamente a proyectos sociales. En 2019 Pelayo ha participado, por sexto ano consecu-
tivo, en la IX Carrera Down Madrid, carrera popular que se realiza en beneficio de la préactica del deporte y el ocio saludable
para las personas con discapacidad. También se ha participado en la X marcha solidaria de la Asociacion Talisman, que
se celebra para dar visibilidad a las personas con discapacidad y su integracién sociolaboral, y en la Caminata de Banco de
Alimentos de Valladolid, para contribuir a ayudar a los que estan pasando por momentos dificiles.

Reservas Desastres Humanitarios

Fiel al compromiso de ayudar a los que mas lo necesitan, en 2019 Fundacion Pelayo ha querido contribuir, de la mano de
ACNUR Comité Espanol, aportando ayuda humanitaria para los damnificados del ciclén IDAl en Mozambique, que tuvo lugar
en el mes de marzo.

Apoyo a la Integracion de Personas con Discapacidad

La Fundacioén se encarga de desarrollar acciones, productos aseguradores u otras iniciativas para colectivos de personas con
discapacidad en base a sus necesidades y la demanda que tengan, con el objetivo de fomentar su plena integracién socio-la-
boral. En 2019 se han desarrollado, entre otras, las siguientes acciones:

¢ Inclusion de personas con discapacidad como azafatos en convenciones, jornadas o la Asamblea de Pelayo.

e Cursos de Formacion del programa “Creando Oportunidades” para personas con discapacidad, organizado
conjuntamente por Pelayo y la Asociacion Talisman, en la que han participado empleados de diferentes empresas.

Premio Solidario

Fundacion Pelayo otorga anualmente un premio a un empleado de Pelayo que destaque por su labor social y solidaria en alguna
asociacion u ONG como voluntario. En 2019 se hizo entrega del premio a Antonio Ruiz Sanz, director de Danos Materiales,
por su compromiso con las acciones que promueve la Fundacion Pelayo y su implicacion con las personas con discapacidad.

Actividades de sensibilizacion-voluntariado

Voluntariado

Mediante la Fundacion se seleccionan y coordinan acciones encaminadas al desarrollo de voluntariado por parte de los
empleados de Pelayo, principalmente en asociaciones u ONG con las que colabore la Fundacion. En 2019 destacan los
siguientes voluntariados:

Asociacion Talisman: jornada de voluntariado para empleados y familiares en el vivero de la asociacion,
donde los voluntarios pudieron compartir labores de jardineria y talleres de manualidades para los mas
pequenos.

-
pelayo
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Encuentros Reto Pelayo Vida: empleados de Pelayo han tenido la oportunidad de participar en un en-
cuentro con las protagonistas de esta iniciativa, en el que han podido conocer los entrenamientos de las 6
mujeres expedicionarias antes de enfrentase al duro reto de recorrer el desierto de Uyuni y subir el Nevado
Sajama de los Andes bolivianos. Ademas, han podido escuchar su dura lucha contra el cancer y participar
en una campana de captacion de financiacion para un proyecto de inmunoterapia del cancer femenino de
la Fundacion Cris Contra el Cancer.

Fundacién Junior Achievement: como en anos anteriores el grupo de Direccién de Pelayo ha comparti-
do un dia de trabajo con alumnos de E.S.O. y Bachiller, para que puedan conocer la realidad del dia a dia
del trabajo en una empresa. Igualmente, empleados voluntarios de Pelayo han impartido 6 sesiones de
formacion en habilidades sociales.

UNESPA

El Riesgo y yo: Unespa ha querido fomentar el incremento de la notoriedad y visibilidad del sector asegu-
rador en la sociedad a través de la campana “Estamos Seguros”. Muestra de ello es la iniciativa “El Riesgo
y yo” que se ha llevado a cabo a nivel nacional dentro del sector para acercar, a través de voluntarios, el
mundo del seguro a los centros educativos y concienciar a un colectivo que representa el futuro, partici-
pando desde Pelayo en las ciudades de Barcelona, Sevilla y Valladolid.

Campaiia de Navidad:

¢ Mercadillos solidarios: celebracién de mercadillos solidarios de Navidad en los grandes centros
de trabajo de Madrid y Avila, en colaboracion con la Fundacion Juan XXIlI, la Asociaciéon Mimos y la
Asociacion Talisman.

e Circo: accion por la que empleados de Pelayo han acompanado a jovenes con discapacidad de varias
asociaciones a una sesion de circo y compartido con ellos una manana del espectaculo del Circlastica.

e Recogida de alimentos: se ha celebrado una campana de recogida de alimentos a nivel nacional a
beneficio de Banco de Alimentos.

Difusion de la seguridad vial

Fundacién Pelayo ha impulsado acciones encaminadas a fomentar la seguridad vial entre los méas jovenes, entre las que
cabe destacar la firma del acuerdo de colaboracion entre Europcar Espana, la Asociacion para el Estudio de la Lesion Me-
dular Espinal (AESLEME) y Fundacién Pelayo, con el objetivo de ayudar a reducir el nimero de jovenes fallecidos y heridos
en accidentes de trafico. Gracias a este acuerdo de colaboracion las tres organizaciones se comprometen a desarrollar un
programa de educacion vial muy impactante y novedoso que la Academia Internacional de Policia introdujo en Espana.

En concreto se han organizado 10 roadshows, espectaculos multimedia con testimonios reales de personas que han esta-
do implicados en accidentes de tréafico.
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6.6.3. Patrocinio

Pelayo busca que su marca sea percibida como
relevante y prestigiosa, siendo el patrocinio uno de
los grandes activos de la Entidad y una palanca fun-
damental para vender y retener. Una marca conocida
y reconocida es fundamental en un mercado tan
competitivo como es el de los seguros en Espana.
El patrocinio en Pelayo esta perfectamente alineado

con su actividad y encaja con los valores que traslada
al mercado, impulsando la posibilidad de generar
vinculos emocionales y cooperar en la evoluciéon
del posicionamiento. Ademas, es totalmente afin a
los valores de la compania: cercania, compromiso vy
espiritu emprendedor.

Seleccion Espanola de Futbol

Otro ano mas, como lleva ocurriendo desde 2008, Pelayo ha
estado junto a la Seleccion Espanola de Futbol, siendo una
referencia de trabajo. Para Pelayo se trata de un patrocinio
estratégico y sélido que ayuda a poner a la marca en
primera linea de comunicacion en un entorno poco intrusivo
y que se ha renovado para los préximos anos. Todo el trabajo
realizado junto a la Seleccion ayuda a llegar de una manera
diferente a los consumidores, formando parte de sus vidas
y trasladando la cercania y el compromiso maximo en los
servicios prestados.

-

~

Durante 2019, Pelayo ha apoyado tanto a la selecciéon
absoluta femenina, como a la masculina, dando asi un
paso mas dentro del acuerdo que mantiene con la Real
Federacion Espanola de Futbol. EI Grupo ha participado
mediante un extenso plan de activacion en todos los partidos
que ambas selecciones han jugado en Espana, donde se ha
apoyado al equipo femenino durante su participacion en la
Copa del Mundo celebrada en Francia y al equipo masculino
en su clasificacion hacia la Eurocopa de 2020.

~

Embajadores de marca

Con el objetivo de dotar de credibilidad a la comunicacién
de Pelayo y aportar valor a la marca, se ha dado
continuidad a la estrategia de crear “embajadores de
marca”. En esta ocasién, del mismo modo que sucedid
en 2018, se ha apoyado al deporte femenino a través de la
figura de Sandra Sanchez, actual campeona de Europa
y del Mundo de Kéarate, mejor karateka de la historia por
parte de la Federacién Internacional de Karate y nimero
1 en el ranking mundial.

.

\
#RetoPelayoVida

En linea con la politica RSC de Pelayo, el #RetoPelayo-
Vida es una iniciativa exitosa que busca transmitir un
mensaje de ilusién y esperanza a todas las personas
enfermas de cancer. En esta ocasion seis mujeres que
han superado un cancer se han embarcado en la aven-
tura de realizar una ruta en bicicleta del sur al norte del
Salar de Uyuni, el desierto de sal mas grande del mundo,
para posteriormente escalar las cumbres del Nevado
Sajama (6.542 m), el punto mas alto de Bolivia.

-

~

#SiemprejuntoAEllas

Enelano 2019 Pelayo ha lanzado una ambiciosa campana
denominada #SiempredJuntoAEllas, cuyo objetivo
era dar a conocer la Seleccion Femenina de Futbol de
modo que la marca Pelayo se ligue con la igualdad en el
deporte y con los valores que ésta transmite.

-

6.6.4. Premio Pelayo para Juristas

Pelayo mantiene un compromiso especial con las
iniciativas relacionadas con el mundo juridico y sus repre-
sentantes, por el papel decisivo que desempenan en el
buen funcionamiento de la Entidad. La maxima expresion
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 XXV edicién del Premio,
en la que el Presidente del Tribunal Constitucional,

D. Juan José Gonzélez Rivas, hizo entrega del galardon
a D. Antonio Garrigues Walker, por su intensa labor
como empresario del Derecho y su impulso del libera-
lismo y la globalizacion en el mundo. El acto consiguid
reunir a mas de 700 personas, entre las que se encon-
traba el jurado en pleno y una representacion de las
personalidades politicas, juridicas y empresariales.

La Entidad quiere dejar constancia de su entranable
recuerdo para D. Antonio Hernandez Gil, eminente jurista
y destacado humanista quién fallecid recientemente.
D. Antonio, recibié el Premio Pelayo en la XXIII edicion.
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6.6.5. Compromiso con la transparencia y la informacion

Pelayo se caracteriza por desarrollar una estrategia de
comunicacion de maxima transparencia y colabo-
racion, manteniendo una estrecha relacién con los
medios y poniendo a su disposicion la opinion y expe-
riencia de los maximos directivos de la Mutua. Ademas,
se cumple siempre con el compromiso de atender
las demandas de informacion y cumplimentacion de
estudios y cuestionarios o cualquier otra solicitud.

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

Pagina web corporativa

y reconocimientos o la historia del Grupo Pelayo.

.

~

La pagina web corporativa desarrolla una labor fundamental de comunicacién y transparencia. Por ello, dispone de
una secciéon destinada a notas de prensa y hechos relevantes, donde se van publicando noticias de actualidad sobre la
actividad de Pelayo y su Fundacién. Ademas, en la pagina se puede consultar otra informacion adicional como las decisiones
adoptadas en las Asambleas Generales convocadas, las principales normas y manuales que rigen sus principios, los premios

Redes sociales

Para Pelayo las redes sociales no son una moda
pasajera sino una realidad de la vida diaria que
puede servir para fomentar la cercania. La andadura de
Pelayo en redes sociales se inicid en 2010 aprovechando
el comienzo del patrocinio de la Seleccion Espanola de
Futbol, por lo que se abri6 una fan page llamada “Pelayo
con la Roja” en Twitter y Facebook con el objetivo de
comentar entre los usuarios los avances de la Seleccion,
ofreciéndoles la posibilidad de que tengan una alta partici-
pacién y vinculaciéon entre ellos. No obstante, siendo una
pagina muy activa, se comenzaron a recibir peticiones
sobre informacion de los productos Pelayo, presupuestos,
quejas y reclamaciones y otras cuestiones relacionadas
con la parte comercial de la marca, por lo que se decidié
lanzar en marzo de 2013 los perfiles propios de Pelayo en
Twitter y Facebook, alineados también con una compe-
tencia cada vez mas activa en redes sociales.

Desde entonces Pelayo vy las propias redes sociales han
cambiado mucho vy la inmediatez en la comunicacion
asociada a ellas ha supuesto que actualmente se contem-
plen como un canal mas de contacto entre Pelayo y
sus asegurados, al mismo nivel de la asistencia telefénica
o presencial en cualquiera de las oficinas. Sin embargo,
desde el primer momento la estrategia de Pelayo sobre
las redes sociales se ha basado en tres pilares:

e Generacion de contenidos de interés para los
seguidores (seguridad vial y conduccion segura,
explicacion de la “letra pequena”, curiosidades, etc.).

e Amplificacion de mensajes y promociones
(informacion de nuevos productos, tendencias del
sector asegurador, etc.).

e Atencion al cliente.

Perfiles de Pelayo en Redes Sociales

Actualmente el Grupo Pelayo esta presente en las redes
sociales con los siguientes perfiles:

e Pelayo: perfil corporativo y oficial del Grupo.

e Agropelayo: perfil oficial de la filial del Grupo, centrada
en informacién agraria y contenidos del campo.

¢ Perfiles individuales de agentes Pelayo: iniciativa
en proyecto que supondra la apertura de 300 perfiles
individuales.

En los ultimos anos Pelayo ha ido abriendo perfiles
corporativos en diferentes redes sociales y canales, cada
uno de ellos con una funcién y un enfoque diferenciado:

e Facebook: se busca generar una comunidad estable,
compartiendo generalmente contenidos relacionados
con el sector asegurador, siendo junto al de Twitter el
perfil méas activo.

e Twitter: esta red social permite amplificar contenidos
corporativos, y debido a su inmediatez y difusion se
ha convertido para Pelayo en la principal red social en
cuanto a comunicacion con el cliente.

¢ Youtube: es un repositorio de todo tipo de contenidos
audiovisuales de Pelayo (contenidos institucionales,
spots televisivos, piezas de patrocinio, etc.).

¢ Instagram: este perfil tiene una estética muy cuidada y
en él se comparte informacion poco o nada relacionada
con el entorno asegurador. Son fundamentalmente
imagenes atractivas con mensajes aspiracionales
y pequenos iconos relacionados con los ramos de
productos que Pelayo comercializa, mediante los que
se busca acercarse al publico mas joven y menos
comprometido con el sector.

e LinkedIn: Pelayo no utiliza este perfil para ofertar
trabajo, pero si para mostrar las estrategias y beneficios
de Pelayo, haciendo mencion a las acciones de RSC,
a los patrocinios y a las ventajas que obtienen los
empleados. Ocasionalmente se incluyen también
articulos relacionados con el sector que se consideran
de interés para los seguidores. Los directivos de Pelayo,
con un perfil propio, también alimentan los mensajes
de marca en esta plataforma.

e Blog “Te lo aseguro”: blog de contenidos relacio-
nados con el sector. En 2019 se ha cambiado el
enfoque pasando, de este modo, de ser un repositorio
de notas de prensa a un lugar donde ver diferentes
territorios relacionados con la marca, como productos,
patrocinios, contenidos desenfadados, opiniones de
expertos, etc.
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Twitter es la red social que recibe més peticiones sobre
informacién de peritaciones, solicitud de precios,
presupuestos, etc. En Facebook, por su parte, se ha
notado un crecimiento cada vez mayor en mensajes
privados para asuntos que requieren un mayor didlogo
por su complejidad (disconformidad con actuaciones,
reclamaciones de terceros, solicitud de modificaciones
por venta de vehiculo, peticiones desde el extranjero
en otros idiomas, etc.). Desde los inicios de Pelayo
en las redes sociales se ha experimentado un creci-
miento positivo de seguidores y en la comunicacion
con ellos, aunque el mayor crecimiento se dio en 2018
al cambiar la estrategia en la gestion de las redes
sociales, enfocando los contenidos para cada una de
las redes en funcion de los objetivos planteados.

Pelayo entiende que las redes sociales forman parte
intrinseca de la sociedad y que, por tanto, estar
presentes en ellas es clave. Por ello, en los proximos
anos seguira impulsandolas como un medio
adicional de acercamiento que puede fortalecer
la relacion con empleados, clientes y otros grupos
de interés haciendo todo lo posible para fomentar
su uso como herramienta. En 2017 se impartié una

6.7. Medio Ambiente

Datos clave 2019

Consumo de energia

() Consumo de \/\ Consumo de
4.600 h® 273.003
litros de gasoil = litros de combustible

para desplazamientos

Consumo de agua Consumo de materiales

Consumo de

m? de agua en los toneladas de
principales edificios papel 100%
del Grupo certificado PEFC

Consumo de

3.902

formacion sobre las redes sociales a un grupo
de agentes representantes con imagen de las cuatro
territoriales. El principal objetivo que se buscaba con
esta formacioén era realizar una prueba piloto para que
todos ellos tuviesen un perfil propio de la oficina en
Facebook y aprendiesen a gestionarlo como un canal
mas de comunicacion y como una via de negocio
mediante contenidos segmentados.

A cierre de ano 2019 Pelayo contaba con los
siguientes seguidores en sus principales perfiles de
redes sociales

e Facebook: 21.032 fans.

e Twitter: 10.757 seguidores.

¢ LinkedIn: 8.914 contactos.

¢ Youtube: 3.497.075 reproducciones.

e |nstagram: 1.926 seguidores.

Consumo de Descenso

3.682.267 () 0,3%

en el consumo
de electricidad

kWh consumo
de electricidad

Gestion de residuos

Consumo de N 13
341 E toneladas de residuos

unidades de papel gestionadas
de toner

El respeto y la defensa del medio ambiente forman
parte de la estrategia de Pelayo, dirigiendo esfuerzos
e iniciativas a conseguir habitos mas respetuosos con
el entorno y a minimizar los limitados impactos que su
actividad puede generar. De esta forma destacan acciones
de compra responsable de materiales a proveedores y su
posterior revision, el fomento del reciclaje tanto dentro
como fuera del trabajo o iniciativas corporativas para con-
cienciar a los empleados y clientes.

El Grupo Pelayo, siguiendo el Cédigo Etico del Grupo, mani-
fiesta su compromiso de difundir y fomentar la adopcion de
buenas practicas medioambientales entre sus empleados
y entre otros terceros con los que se relaciona.

6.7.1. Consumo de energia

La actividad de negocio de Pelayo hace que no tenga
grandes consumos de energia. Sus principales fuentes
de consumo de energia corresponden a la ilumina-
cion, calefacciéon y uso de equipos electronicos en sus
oficinas, asi como a combustible consumido por la flota
de vehiculos. En 2019 se han consumido 4.600 litros
de gasoil para calefaccion equivalentes a 404,34 kWh
y 20.028 m3 de gas natural* en el edificio de Santa
Engracia que es el Unico que consume gas natural para
la calefaccion de sus oficinas. La flota de vehiculos de
Pelayo ha necesitado de 273.003 litros de combusti-
ble (185.434 litros de diésel y 87.569 litros de gasolina)
para llevar a cabo sus desplazamientos, un 2,6% menos
que el ano pasado.

En cuanto al consumo de electricidad los esfuerzos
de Pelayo para ser mas sostenible se enmarcan en
conseguir un paulatino descenso del consumo. En 2019
se han consumido en todo el Grupo 3.682.267 kWh,
descendiendo un 0,3% respecto al de 2018. Teniendo en
cuenta el consumo por filial el 91,6% del consumo total
pertenece a Pelayo Mutua de Seguros.

Pelayo estd apostando por la inclusion de vehiculos de
carga eléctrica en toda su flota como iniciativa propia de
la empresa, lo que le ha llevado a superar los minimos
exigidos por Ley de puntos de carga eléctrica. De esta
forma se ha convertido en 2019 en la empresa de Espana
con mayor nimero de puntos de carga eléctrica sin
exigencia por normativa.

Los principales impactos ambientales del
Grupo Pelayo son:

e Energia eléctrica.
e Gas natural.
e Agua.

e Recursos materiales: papel,
material de oficina.

e Maquinaria y equipos.

e (Gestion de residuos.

Consumo energético 2019 (KWh)

92° M Pelayo 3372277
8% M Agencia Central de Seguros 280.322
1% M Agropelayo 29.668

*El consumo de gas no es tenido en cuenta para el
calculo del consumo energético total del Grupo.

Otras actuaciones de mejora de
eficiencia energética en 2019

En 2019 se han planteado las siguientes medidas,
segun las necesidades de reducciéon de impactos
identificadas:

e Renovacion de contratos de suministros
eléctricos de energia 100% renovable.

e Sustitucion de luminarias en varios
locales y edificios.

e Cambio de maquinas de climatizacion
en Rufino Gonzalez y locales, optimizando
eficiencia y consumos.

e Exigencias a distintos proveedores de justificar
los procesos I1ISO 14001.

130

131



2019

Pelayo Mutua de Seguros

6. Pelayo en 2019

2019

6.7.2. Consumo de agua

El consumo de agua de Grupo Pelayo se atribuye a
Pelayo Mutua de Seguros y en 2019 se han consumido
3.902 m? en los dos principales edificios del Grupo
(Santa Engracia y Rufino Gonzalez). No obstante,
se llevan a cabo diferentes iniciativas para tratar de
minimizar este consumo:

® Registro como empresa colaboradora del Canal de
Isabel Il, realizando campanas de informacién en
edificios principales y banos.

e Registro de consumos en edificios principales.

e Cierre parcial de las llaves de paso en lavabos vy fre-
gaderos para optimizar consumos.

6.7.3. Consumo de materiales

El consumo mas relevante de materiales en Pelayo
corresponde a papel, cartéon y téneres de las impre-
soras. En total en 2019 se han consumido 54 toneladas
de papel y 11,4 toneladas de sobres. Todo el papel
consumido tiene el certificado del Programme for the
Endorsement of Forest Certification (PEFC) que prueba
que proceden de gestiones forestales sostenibles. Por
otro lado, Pelayo ha consumido 341 unidades de toner
en 2019, 317 menos que el ano pasado. Pelayo promueve
el consumo de toner certificado y de cartuchos de tinta
reciclados en todas las impresoras que lo permiten.

6.7.4. Gestion de residuos

Pelayo, debido a la naturaleza de su actividad, no
genera grandes volumenes de residuos, siendo los
mas relevantes los derivados del trabajo en oficinas
como papel, cartdn y téneres de impresion. Para estos
residuos tiene establecido un sistema de recogida
separada mediante el contrato con proveedores
especializados:

e Elcartony papel es retirado por un gestor autorizado
y homologado que se encarga de su separacion y
reciclaje.

Iniciativas para minimizar el
consumo de materiales
e Dia sin papel: se celebra anualmente para

sensibilizar a los empleados sobre la importancia
que tiene realizar un uso responsable del mismo.

e Fomento de uso de papel por las dos caras en
impresiones.

e Proyecto de innovacion tecnolégica para
fomentar la documentacion en formato digital.

e Fomento de la comunicacién via telemética.
e Pildoras informativas sobre reciclaje.

e (Centralizacion de papeleras, diferenciando entre
plasticos, papel y restos.

Pelayo se compromete a trabajar con proveedores que
sean ambientalmente responsables. Por ello, desde
el area de compras de la empresa se exige presentar
a todos los proveedores los certificados de Sistema
de Gestion Ambiental (ISO 14001) y Certificados FSC
correspondientes. Ademas, se ha apostado por la reu-
tilizacion y correcta gestion del mobiliario, por lo que
cuando se renueva se dona el antiguo mobiliario a ONG.

e [ adocumentacion y material confidencial es retirada
por el mismo gestor que el papel y cartén, pero en
este caso se encarga de su destruccion y posterior
reciclaje.

e | os toneres usados son retirados por personal de las
marcas que los proporcionan.

En total la Mutua ha generado 13 toneladas de residuos
de papel en 2019, reduciéndose en dos toneladas respecto
a 2018.

Actuaciones en gestion
de residuos en 2019

Los residuos gestionados se han efectuado con la
mayor de las diligencias a través de proveedores
homologados para reciclar el 90% de los mismos,
primando siempre la revision de las 3Rs del principio
fundamental de la gestién de residuos: Reducir,
Reutilizar y Reciclar.

Ademas, se han unificado puntos de reciclaje en
algunos edificios, minimizando el consumo de
bolsas de plastico y promocionando el reciclaje
entre empleados.

.

6.7.5. Contribucion de los
seguros agrarios

Los seguros agrarios tienen como objeto la cobertura
de riesgos que puedan afectar a las explotaciones
agricolas, ganaderas, forestales y acuicolas. Desde
2016 Pelayo ofrece seguros agrarios mediante su filial
Agropelayo lo que, ademés de proporcionarle presencia
en un ramo de seguros con alto volumen de negocio,
compromete a la Entidad con el respeto y cuidado del
medio ambiente mediante el impulso de la sostenibi-
lidad del sector, el fomento de las buenas practicas
tanto en sanidad animal como vegetal y la aplicacion
de medidas de prevencion. Ademés, Agropelayo
aporta diversificacion de negocio en el Grupo Pelayo,

al incorporar un alto volumen de negocio del ramo
de seguros de danos, principalmente por los seguros
agrarios y también con el desarrollo de los multirriesgo
de explotaciones agropecuarias y maquinaria agricola,
y sobre todo por la incorporaciéon de una red de distri-
bucién especialista que cuenta con un publico objetivo
de proximidad compuesto por agricultores, ganaderos
y su entorno socio econémico.

Pelayo exige unas condiciones minimas de cultivo y
explotacion a todos sus asegurados. 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 conti-
nuidad de las explotaciones, estimula la produccién
de los cultivos mdas convenientes de acuerdo con
los criterios de la politica de la Administraciéon vy el
mercado, y fomenta el asociacionismo entre agri-
cultores, introduciendo criterios empresariales en sus
explotaciones.

Agropelayo forma parte de ENESA (Entidad Estatal de
Seguros Agrarios) y de AGROSEGURO (Agrupacion
de Entidades Aseguradoras de los Seguros Agrarios
Combinados, S.A), lo que le permite estar presente en
foros internacionales y pertenecer a diferentes aso-
ciaciones internacionales: Asociacion Internacional de
Aseguradores de Pedrisco (AIAG), Comité Europeo de
Aseguradores (CEA), Asociacion Latinoamericana para el
desarrollo del Seguro Agropecuario (ALASA), etc. Ademas,
Agropelayo tiene suscrito un marco de colaboracion con
la Confederacion de Cooperativas Agroalimentarias de
Espana para el estudio, la promocion y la investigacion
de riesgos climaticos asociados a la actividad agraria.
Por todo ello, promueve acciones y colabora de forma per-
manente con las organizaciones profesionales agrarias en
la formacion y divulgacion del seguro agrario.

Impacto y contribucion de los seguros agrarios

Contribucion

al desarrollo rural

Contribucion a la
sostenibilidad del sector

Contribucion al
conocimiento
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Desde el 31 de diciembre de 2019 hasta la fecha de la firma de este Informe no se ha producido ningin hecho relevante.
El Consejo de Administracion agradece sinceramente la confianza que, ano tras ano, clientes y mutualistas depositan
en la gestion de la Entidad. Asimismo, quiere agradecer a empleados y colaboradores su dedicacioén, esfuerzo y profe-
sionalidad para seguir ofreciendo un servicio de calidad excelente, garantizando asi el futuro de la Mutua.
Madrid, 7 de febrero de 2020
El Consejo de Administracion
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En el ejercicio 2019 Grupo Pelayo ha obtenido un
beneficio después de impuestos de 5.314 miles
de euros, frente a los 766 miles de euros de 2018. El
aumento del resultado neto es consecuencia tanto del
incremento de los beneficios netos en la Mutua como en
la filial Agropelayo.

Los ingresos totales por primas han alcanzado los 503,2
millones de euros, presentando una disminucion

Datos clave 2019

respecto de 2018 donde fueron de 516,4 millones de
euros. Dicha disminucién se ha producido en las dos ase-
guradoras que integran la cifra de primas del consolidado,
en Pelayo por el descenso en el ramo de automoviles,
principalmente motivado por las medidas implementa-
das de saneamientos de carteras, y en Agropelayo por
el ajuste en la cuota de participacion en el pool agrario, a
pesar de que las primas comercializadas son superiores
a las del ejercicio anterior.

Beneficios después de impuestos
i\€ % 5’3
G millones de €

Patrimonio neto

f@@g 349,9

millones de €

Ingresos por primas Empleados

fﬁﬁ 1115

f% 503,2

millones de €

Ratio de solvencia

o
veces el capital

de solvencia exigido
(3*" trimestre de 2019)

Facturacion por ramos (millones de €)

59,4% Il Automoviles 298,8 0,7%

Otros seguros 3,4

28,07 Ml Negocio agrario 140,8 0,1% [l Vidao8
11,8% M Patrimoniales 59,4

7. Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.lLE.

En 2015, se constituyd la Agrupacion de Interés
Econdmico “Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros,
A.LLE.” con el objetivo de constituir una organizacién de
servicios especializados y eficientes que dé soporte a
las companias integrantes del Grupo Pelayo.

Los servicios de esta Agrupacion comprenden los
propios del Contact Center, asi como los relativos al
asesoramiento y gestion en los ambitos juridico, admi-
nistrativo, fiscal, laboral, informatico, de inversiones,
actuarial, de pricing y marketing.

Durante el ejercicio se ha continuado con la especializa-
cién en la atencion integral a los clientes, en un entorno

Datos clave 2019

Gastos gestionados

2
é@. miH?nes de€

Servicios del Contact Centera

eé 9,5

millones de €

Servicios de soporte al grupo

) 153

millones de €

Atencion

24H[) 24h
365

dias al afo

de omnicanalidad 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 2019 los socios de la Entidad son:

94,95% Pelayo Mutua de Seguros.

2,92% Agropelayo.

1,52% Agencia Central de Seguros.

0,61% Agromutua.

Empleados
i 4

Personas con discapacidad

2,9%

Encuestas de satisfaccion

98%

— Valoracion positiva
(323.627 clientes encuestados)
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7.2. Agencia Central de Seguros, S.A.

Agencia Central de Seguros, propiedad al 100% de
Grupo Pelayo, se dedica a la comercializacién de
seguros utilizando como canal de distribucién sus
oficinas propias. La sociedad se orienta a la busqueda
de la calidad en la atencion al cliente.

En 2019 se ha profundizado en la estrategia de mantener
una amplia capilaridad, rentabilizando al maximo cada
punto de venta, apostando por aquellos que son més
rentables y gestionan un volumen de facturacion
suficiente para mantenerse como unidad de negocio
independiente. De este modo, la Entidad ha continuado
con el traspaso de puntos de venta con menor volumen

Datos clave 2019

Beneficios antes de impuestos
i\é % 0’6
(G:) millones de €

Con cuenta Seguros Pelayo
5 10%
- Ip clientes

Numero de polizas

1,4

por cliente

a colectivos vinculados al Grupo, apostando por el
desarrollo rentable del negocio, manteniéndolos como
mediadores de la Mutua.

Empleados
i e

Pélizas comercializadas

—1 50,3
miIIon’es de€

7.3. Agropelayo

El 1 de enero de 2016 culmind la operacion corporativa
que Grupo Pelayo llevd a cabo durante el ano 2015
para convertirse en lider del sector agrario asegura-
dor. Agropelayo forma parte destacada del cuadro de
companias que conforman el cuadro de coaseguro
agrario AGROSEGURO, con una cuota de participacion
en 2019 del 18,34% en el cuadro de las lineas viables
y experimentales, conocido como Grupo A+B, y una
participacion del 11,59% en el cuadro del grupo C para
retirada y destruccion de cadaveres de ganaderia. Ocupa
asi la segunda posicion de las companias en relacion a las
primas de seguro agrario con un volumen de facturacion
al cierre de ejercicio 2019 de 140,8 millones de euros.

En el ejercicio 2019 ha obtenido un beneficio después
de impuestos de 2,1 millones de euros, frente

a unas pérdidas en 2018 de 5,3 millones de euros,
como consecuencia de fendémenos meteoroldgicos
muy adversos que provocaron unos resultados muy
negativos a nivel sectorial en este ramo asegurador.

En el Plan Estratégico Trienal 2020-2022, formulado a
finales del 2019, se han consolidado las cifras dadas por
Agroseguro donde se mejoran los resultados anuales
fruto de una meteorologia prevista menos adversa.
Del mismo modo, se esperan unas cifras de factura-
cion que reflejen la consolidacion del posicionamiento
de Agropelayo en el mercado, mediante, entre otras
medidas, la incorporacién de nuevos mediadores en
zonas de baja penetracion. Los objetivos de facturaciéon
contenidos en el Plan Trienal tanto del seguro agrario
combinado como en otros productos agrarios son:

SAC* 126.480 127961 131717
Propios* 3.244 4328 4914
*Datos en miles de euros
Datos clave 2019
Beneficios antes de impuestos Empleados

Cal 22
€= millones de €

Cuota de mercado
17%

0 |:| 0 |:| del sector asegurador
agrario a nivel nacional
Ingresos por primas

140,8
12

millones de €

000
fiipy =2
Fondos propios

00
< € millones de €
(capital mas reservas)

Ratio de solvencia

@ 1,2
Q veces el capital de solvencia

exigido (3*" trimestre de 2019)
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7.4. Pelayo Vida, S.A.

Pelayo Vida, S.A. esta participada al 50,01% por Santa
Luciay al 49,99% por Pelayo Mutua de Seguros, y tiene
como objetivo proporcionar seguros de vida y pensiones
a los mutualistas y clientes de Grupo Pelayo. Con fecha
1 de octubre de 2018, Santa Lucia se convirtié en accio-
nista de Pelayo Vida, tras adquirir la participacion que
Aviva Europe ostentaba en esta Sociedad.

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 organizacion horizontal, cohesionada y participativa,

cuyo principal objetivo es satisfacer las expectativas del
cliente y del mediador con un alto grado de calidad.

Datos clave 2019

Beneficios antes de impuestos
il os

(G2 millones de €
Fondos gestionados

@@ mgngn’esgde €

Ingresos por primas

13,8
12

millones de €

Durante 2019, los fondos gestionados por la Entidad
han ascendido a 95,9 millones de euros, mientras
que el patrimonio neto alcanzé a cierre del ano los 22,3
millones de euros, con un ratio de solvencia de 2,4.

Durante este ejercicio se ha seguido potenciando la
Cuenta de Seguros Pelayo, por la cual el asegurado
obtiene importantes descuentos si unifica sus podlizas
de automoviles, hogar, vida y salud en el Grupo Pelayo.
Como consecuencia de este producto se ha producido
una mejora notable en los ratios de retencién y fideli-
zacion de los clientes, objetivo prioritario por la que fue
concebida.

Empleados

000 9

5Py
Patrimonio neto

23

Ratio de solvencia

@ 2,4
veces el capital de
solvencia exigido

(3% trimestre de 2019)

7.5. Nexia 24, S.A.

Nexia 24, S.A. es una sociedad unipersonal propiedad
al 100% de Grupo Pelayo. La sociedad tiene por
objeto social constituir o participar, en concepto de
socio accionista, en otras sociedades cuyo ambito de
actividad sea diferente al del Grupo.

El resultado de Nexia 24, S.A. antes de impuestos en el
gjercicio 2019 ha sido negativo en 0,02 millones de euros.

7.6. Mutraolivar, S.L.

Mutraolivar, S.L. es una sociedad unipersonal propiedad
al 100% de Grupo Pelayo. La sociedad tiene por objeto
social la explotaciéon de fincas rusticas y urbanas, bien
directamente o por arrendamiento.

El resultado de Mutraolivar, S.L. antes de impuestos en
el ejercicio 2019 ha sido de 0,03 millones de euros.
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81. Alcance de la informacion

Pelayo presenta su Informe Integrado correspondiente al
gjercicio 2019, siguiendo las directrices contenidas en el
marco del Consejo Internacional de Informes Integrados
(IIRC por sus siglas en inglés). Los datos cuantitativos
del Informe se circunscriben al ano 2019, desde el 1 de
enero de 2019 al 31 de diciembre de 2019. El alcance del
Informe se limita a Pelayo Mutua de Seguros, aunque
algunos contenidos del Informe pueden abarcar infor-
macién de Grupo Pelayo. El Grupo engloba las siguientes
sociedades filiales: Pelayo Servicios Auxiliares de
Seguros, A.lL.E., Agencia Central de Seguros, S.A.,
Agropelayo, Pelayo Vida, S.A., Nexia 24, S.A. y
Multraolivar, S.L. Para mas informaciéon sobre las
filiales del Grupo Pelayo ver apartado 7 del presente
Informe.

Para facilitar la comprensiéon del negocio y evaluar el
posicionamiento estratégico de Pelayo en la actualidad,
se alude también a las cifras y hechos acontecidos en
anos anteriores, ofreciendo asi una perspectiva de
andlisis mas amplia. Siguiendo el principio de integra-
cion, el Informe presenta de forma concisa la capacidad

de prevision, adaptacién y generacion de valor en su
actividad. La informacion a futuro que se ofrece en el
presente Informe responde a un analisis del contexto
actual y su evoluciéon esperada, no comprometiendo
dichos objetivos a su consecucion.

La informacion incluida en el presente Informe se
complementa con otros documentos corporativos que
pueden ser de interés para ampliar informacion y que
estan disponibles en la pagina web www.pelayo.com:

e Cuentas Anuales 2019 (auditadas por EY).
¢ |nforme Anual de Gobierno Corporativo 2019.

Pelayo Mutua de Seguros se acoge a la dispensa esta-
blecida en el articulo segundo dela Ley 11/2018 de 28 de
diciembre, de informacion no financiera y diversidad, de
publicar un estado de informacién no financiera, al ser
una sociedad dependiente de un Grupo, Grupo Pelayo,
que publica un Estado de Informacién no Financiera
consolidado en su Informe de Gestién consolidado.

8.2. Estandares Internacionales

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

Ademas, se ha elaborado tomando como referencia
las directrices establecidas en la Guia de la Global
Reporting Initiative para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad en su version GR/ Standards, de acuerdo
a la opcion de conformidad esencial. La seleccion de

aspectos relevantes se ha llevado a cabo en base a los
resultados del analisis de materialidad, explicado a con-
tinuacion, realizado en 2015.

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

8.3. Proceso de elaboracion del Informe

Para la elaboracién 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 ha identificado una relacién de asuntos a través
del analisis de diversas fuentes de informacion, algunas

r.‘OTr.“OﬁTOﬂ

Dialogo con los
grupos de interes

.

S8

N =

de ellas especificas para el sector asegurador. Esos
asuntos han sido posteriormente valorados en funcién
de la relevancia para la Entidad (segun su impacto en los
objetivos de negocio, su capacidad de generar riesgos y
oportunidades y el impacto en su marca y reputacion) y
para sus grupos de interés.

Publicacion
del Informe

|

Recopilacion
de informacion

Evaluacion
de la materialidad
de los asuntos

Transformacion
de la informacion
en contenido

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 relacién entre estos asuntos y los aspectos

considerados por la version GRI Standards de la Guia
para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad del
Global Reporting Initiative:
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Aspectos relevantes para Pelayo Aspectos GRI Standards
Contenidos generales
Buen Gobierno Anticorrupcion
Competencia desleal
. . ) . ) Marketing y etiquetado
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente o )
Privacidad del cliente
B Contenidos generales
Relacion con proveedores ) o o )
Libertad de asociacion y negociacion colectiva
Innovacion y desarrollo de nuevos productos Indicador(es) propio(s)
B L Diversidad e igualdad de oportunidades
Inclusion y diversidad S
No discriminacion
» . Contenidos Generales
Gestion del riesgo y
Enfoque de gestion
Indicadores de desempefio econémico
Etica y cumplimiento No discriminacion
Cumplimiento socioeconomico
85% Analisis de Asuntos Relevantes
8o . Buen Gobierno
75%
Relacion con Calidad del servicio
L 0% proveedores y satisfaccién del cliente
% » . . Innovacion y desarrollo
= % Inclusion y diversidad de nuevos productos
©
é 60% Impacto positivo en la sociedad
2 Seguridad vial Inversion socialmente responsable
3 55% Prevencion de Riesgos Laborales @ Gestion del riesgo
o Lucha contra la corrupcién [ ) .
© y blanqueo de capitales . Etica v cumplimiento
R 50% Transparencia en la informacion () y P )
© sobre productos Sostenibilidad econémica
0 ' .
S 4% Desarro!jlg &%ﬁggodnoag Conciliacion laboral y salud
@ . Eficiencia energética y bienestar de los empleados
& s0% )
. Lucha contra el cambio climatico
3% @ Transparencia
hacia los mutualistas
30% @ Gestion ambiental
.Consumo de papel
.Comsumo de agua
25%
40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 10% 120%
Relevancia para la compafia
. Gobierno Corporativo y de transparencia Ambito econémico y de negocio . Ambito ambiental Ambito social
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2019 Pelayo Mutua de Seguros 9. Indicadores GRI 2019
Enfoque de gestion
Contenidos generales
Los aspectos sobre los que se reporta
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura hacen referencia a.las actividades _desa—
impactos derivados de ellas.
102-1 Nombre de la organizacion 17
- - 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 75-130
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 17-18 y 29-34
102-3 Ubicacion de la sede Calle Santa Engracia 67-69, Madrid 5 ,
102.4 Ubicacion de las operaciones Espana Indicadores de desempeno economico
102- Propi f juridi 17
102-6 Mercados servidos 8,29-34, 75-78 201-1  Valor econémico directo generado y distribuido 118
102-7 Tamano de la organizacion 29-34, 66-74, 75-78 y 88-92 . o ] . ] En 2019 Pelayo no ha recibido subvencio-
201-4  Asistencia financiera recibida del gobierno e d tes del aobi
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 88-102 nes economicas de entes del gobierno
102-9 Cadena de suministro 103-117 . .,
102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro 103-117 y 126 Ant|CorrUpC|On
102-12 Iniciativas externas 40y 120-130 En 2019 no se han detectado casos
205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupciéon d -
102-13 Afiliacién a asociaciones 120-130 e corrupcion
10214 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 10-13 205-2  Comunicacioén y formacién sobre politicas y procedimientos anticorrupcion 60-61
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades b3-57 205-3 Casos confirmados de corrupcién y medidas tomadas Egrrzfpjgénno se han detectado casos de
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 19-22 y 53-61
102-18 Estructura de gobernanza 45-53 CompetenCIa deS|ea|
102-40 Lista de grupos de interés 39
10242 dentiicacion y seleccion de grupos de interés 39y 146.147 Referenci
102-43 Enfoque para la participacion 75-130 206-1 Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las Egrzcocjna n;:ﬁc?:ggﬁ%gffd?éiiz;zndas
. : practicas monopodlicas y contra la libre competencia P bet p '
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 146-148 monopolisticas o contra la libre competencia
102-46  Definicion de los contenidos de los informes y las coberturas del tema 146-148
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 138-143 M ateﬂa |eS
102-47 Lista de temas materiales 147-148 X .
102-48 Reexpresion de la informacion No aplica
102-49 Cambios en la elaboracion de informes No aplica 301-1  Materiales utilizados por peso o volumen 182
102-50 Periodo objeto del informe 2019
102-51 Fecha del ultimo informe 2018 Energia
102-52 Ciclo de elaboracion de informes Anual
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe presidencia@pelayo.com Referencia
Declaracioén de elaboracion del informe de conformidad con los Estan- 302-1 Consumo energético dentro de la organizaciéon 130-131
102-54 146
dares GRI
102-56 Verificacion externa El presente Informe no ha sido verificado
por una tercera parte
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Cumplimiento ambiental

Indicador Referencia

En 2019 Pelayo no ha sido sancionado por
307-1 Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental incumplimiento de la legislacion y normati-
va ambiental

Formacion y ensenanza

404-1  Media de horas de formacion al ano por empleado 96
404-2  Programas para mejorar las aptitudes de los empleados 92-96
404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones perioddicas del 96

desempeno y desarrollo profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

Indicador Referencia

405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados 47,50-52 y 91

No discriminacion

Indicador Referencia

En 2019 no se han registrado casos de
406-1 Casos de discriminacién y acciones correctivas emprendidas discriminacién en materia de derechos
humanos

Libertad de asociacion y negociacion colectiva

Indicador Referencia

En 2019 no se han identificado centros
y proveedores significativos en los que
la libertad de asociacién y el derecho a
acogerse a convenios colectivos puedan
infringirse o estar amenazados

Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacion

407-1 s . . )
y negociacion colectiva podria estar en riesgo

Marketing y etiquetado

Indicador Referencia

En 2019 no se han registrado incumpli-
mientos relativos a la informacion vy etique-
tado de productos

Casos de incumplimiento relacionados con la informacién vy el etique-

4172 tado de productos y servicios
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Direccion General

Francisco ). Lara Martin (04/11/67)
Director General (20/02/98)*

Licenciado Econémicas y Empresariales
Auditor de Cuentas

Departamentos

Actuarial y Control de Negocio

Belén Lopez Soria (18/04/70)
Directora Actuarial y Control de Negocio (01/10/93)*

Licenciada Econémicas y Empresariales
Actuario de Seguros

Administracion y Control de Gestion

Fe Fernandez Martin (24/10/68)
Directora Administracion y Control de Gestion (07/056/01)*
Licenciada Econémicas y Empresariales

Gestion de Riesgos
José Ignacio de Miguel Sanchez (07/09/66)

Director Gestion de Riesgos (20/06/91)*

Licenciado 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

Asesoria Juridica

Francisco Hernando Diaz-Ambrona (13/04/66)
Director Asesoria Juridica (01/09/01)*
Abogado

Auditoria Interna
Esther Benito Alcantara (19/07/78)

Directora Auditoria Interna (01/04/19)*
Licenciada Administracion y Direccién de Empresas

Clientes y Oferta
Francisco Gomez Alvado (19/03/70)

Director Clientes y Oferta (19/12/13)*

Licenciado Ciencias Econémicas
Actuario de Seguros

Marketing

Emma Ruiz de Azcarate Garcia
de Lomas (09/09/81)
Directora Marketing (03/09/18)*

Licenciada Administracion y Direccion de Empresas
Master en Direccion de Marketing

Digital Business Executive Program

Certificacion en Customer Experience

Comercial
Francisco Javier Santos Rodriguez (17/09/64)

Director Comercial (11/12/00)*

Licenciado Derecho
Master en Direccion y Administracion de Empresas
Master en Direccion Comercial y Marketing

M? Cristina Rodriguez Moreno (30/06/70)
Directora de Planificacion y Procesos (07/02/95)*

Licenciada Derecho
Diplomada en Seguros
Master en Direccion de Empresas. MBA

Comunicacion y RSC

Cristina del Campo Pereiro (18/04/67)
Directora de Comunicacion y RSC (02/01/94)*
Licenciada Econémicas y Empresariales

Innovacion y Medios

Inmaculada César Benavides (10/08/73)
Directora Innovacion y Tecnologia (08/03/18)*
Licenciada Administracion y Direccién de Empresas

Capital Humano

M? José Esteban Luis (27/09/70)
Directora Capital Humano (01/10/94)*
Abogada. MDRRHH

Contact Center

Maite Font Grandia (21/05/65)
Directora Contact Center (06/03/00)*

Licenciada Econémicas y Empresariales
Actuario de Seguros

Tecnologia

David Garcia Fiflana (27/08/80)
Director de Tecnologia (24/09/18)*

Ingeniero Superior de Telecomunicaciones
Master en Comunicaciones Méviles
Méster en Entidades Aseguradoras

Prestaciones

José Manuel Dominguez Mesa (03/12/66)
Director Prestaciones (22/10/01)*
Licenciado Econdmicas y Empresariales

Danos Materiales

Antonio Ruiz Sanz (13/06/72)
Director Danos Materiales (01/02/20)*
Diplomado Ingenieria Técnica

Danos Personales

Carlos Miranda Paul (30/03/72)
Director Danos Personales (01/02/20)*
Licenciado Derecho

Proveedores

Gonzalo Sanz Soria (19/01/59)
Director Proveedores (01/02/20)*
Diplomado en Seguros

Operaciones

Mario Capel Lefler (09/02/65)
Director Operaciones (01/02/20)*
Licenciado Derecho

Empresas Filiales

Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A.

M? Carmen Bellot Cases (16/11/67)
Directora General (01/10/15)*
Licenciada Derecho

Master en Direccion Aseguradoras

Pelayo Vida, S.A.

Luis Farifias Garcia (24/05/66)
Director General (01/11/12)*
Licenciado Marketing

Red Territorial

Direcciones Territoriales Comerciales

Alfonso Laso Celada (07/08/64)
Director Territorial Centro (15/07/91)*
Licenciado Derecho

Carlos Crespo Ariza (07/05/70)
Director Territorial Este (01/09/02)*

Licenciado Administracion y Direccion de Empresas
MADE

Joaquin Pena Herrera (27/05/76)

Director Territorial Norte (156/05/017)*

Licenciado Administracion y Direccion de Empresas
Master en Direccion Comercial y Marketing

Antonio Munoz Herraiz (13/06/66)
Director Territorial Sur (12/07/89)*

Técnico Informatica
Diplomado en Seguros

*Fecha de incorporacion.
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2019

Amplia Red
de puntos de venta

Oficinas y Boutiques
de Pelayo

Oficinas Centrales

C/ Santa Engracia, 67-69
28010 Madrid
915920 144

15 17 83

35
68

66

10
20

12

22

Territorial Centro

Boutique Albufera*
Avda. de la Albufera, 139
28038 Madrid
914781781

Boutique Alcala Henares
Ctra. Daganzo, km 1

28806 Alcala de Henares
918887 726

Boutique Alcobendas*
Pso. de la Chopera, 87
28100 Alcobendas
910830914

Boutique Aluche*
Avda. Padre Piquer, 33
28024 Madrid
915184 800

Boutique Antonio Leyva*
C/ Antonio de Leyva, 31
28019 Madrid

915655430

Boutique Aranjuez*
C/ Stuart, 14

28300 Aranjuez
918090 321

Boutique Arganda*
Avda. del Ejército, 14
28500 Arganda del Rey
918760 055

Boutique Arroyomolinos*
C/ Moraleja, 7

28939 Arroyomolinos
910469919

Boutique Azuqueca*

C/ Rio Sorbe, 1

19200 Azuqueca de Henares
949348 137

Boutique Barrio de Venecia*
C/ San Marcos, 12

28804 Alcala de Henares
918789517

Boutique Boadilla*
Avda. Nuevo Mundo, 7
28660 Boadilla del Monte
916326 185

Boutique Bravo Murillo*
C/ Francos Rodriguez, 21
28039 Madrid

915705 295

Boutique Carabanchel
C/delaOca, 24

28025 Madrid
914723511

Boutique Chamberi

C/ Santa Engracia, 67-69
28010 Madrid
915920109

Boutique Ciempozuelos*

C/ Malteros, 1
28350 Ciempozuelos
918933794

Boutique Ciudad de los
Angeles*

C/ Alcocer, 30

28041 Madrid

917 972 861

Boutique Ciudad Lineal
C/ Alcala, 445

28027 Madrid

913930 185

Boutique Complutense*
C/ Via Complutense, 93
28805 Alcala de Henares
918797 288

Boutique Coslada*
Avda. del Plantio, 3
28821 Coslada
910662 435

Boutique Cuéllar*

C/ Cardenal Bartolomé
De La Cueva, 7

40200 Cuéllar

921142 422

Boutique Cuenca*

C/ Hermanos Becerril, 11
16004 Cuenca

969 228712

Boutique Delicias*
C/ Delicias, 12
28045 Madrid
915270047

Boutique El Carrascal
Avda. Juan Carlos |, 63
28916 Leganés

916 804 325

Boutique Ensanche*
Pso. José Maria Pereda, 15
28806 Alcala de Henares
911 254 644

Boutique Entrevias*
Avda. Entrevias, 42
28018 Madrid
914773 561

Boutique Fuencarral*

C/ Ntra. Sra. de Valverde, 78

28034 Madrid
913340 368

Boutique Fuenlabrada*
C/ Francisco Javier
Sauquillo, 45

28944 Fuenlabrada

916 158 321

Boutique Fuenlabrada |
Avda. Espana, 8

28940 Fuenlabrada

916 150 779

Boutique Fuenlabrada II*

C/ Leganés, 44 bis
28945 Fuenlabrada
912109920

Boutique Galapagar*
Crta. Galapagar

a Villalba, 3

28260 Galapagar
918597970

Boutique Getafe
Avda. Espana, 2
28903 Getafe

916 955 633

Boutique Gran Canaria
C/Venegas, 10

35003 Las Palmas

de Gran Canaria

928 366 231

Boutique Guadalajara*
C/ Zaragoza, 21

19005 Guadalajara
949219109

Boutique Hortaleza

C/ Gran Via de Hortaleza, 47
28043 Madrid

913820316

Boutique Humanes*
C/ Olivo, 3

28970 Humanes

916 040 061

Boutique Icod de los Vinos*
Avda. Francisco de Miranda, 14
38430 Icod de los Vinos

922 815998

Boutique lllescas*
C/ Sor Livia Alcorta, 8
45200 lllescas
925512 865

Boutique Las Rozas*

C/ Pocito de las Nieves, 20
28231 Las Rozas

916 377 411

Boutique Leganés*
C/ Rioja, 19

28915 Leganés

919 306 405

Boutique Majadahonda*
C/ San Isidro, 23

28220 Majadahonda

916 391 221

Boutique Mejorada*

C/ Ciudad de Atenas, 1
28840 Mejorada del Campo
916 794 564

Boutique Moratalaz*
Pasaje Orusco, 11
28030 Madrid

914946 027

Boutique Méstoles
Avda. de Portugal, 59
28934 Méstoles

916 144 571

Boutique Mostoles |
Avda. Portugal, 21
28931 Méstoles

916 453 535

Boutique Méstoles II*
C/ Alfonso Xll, 6

28934 Méstoles
914214035
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Boutique Motilla* Boutique Rivas Boutique Tenerife II* Boutique Vinateros* Boutique Campanar* Boutique Figueres* Boutique Meridiana* Boutique San Javier*
Avda. Riato, 53 Vaciamadrid* C/ Pablo Picasso, 3 C/ Vinateros, b5 Avda. General Avilés, 59 C/ Fossos, 10 Avda. Meridiana, 329 C/ Valle Inclan, 1
16200 Motilla del Palancar C/ Cincel, 4 38007 Santa Cruz de Tenerife 28030 Madrid 46015 Valencia 17600 Figueres 08027 Barcelona 30730 San Javier
969 332 230 28529 Rivas-Vaciamadrid 922215997 917 652 841 963 406 555 972513408 938297 460 968 193 170

911610085
Boutique Navalcarnero* Bou,thue Toledo™ Carrefour Los Angeles Boutique Cartagena* Boutique Gandia* Boutique Muntaner* Boutique San José*
C/ Libertad, 60 Boutique San Fernando* C/Rio Boladiez, 38 Avda. de Andalucia, km 7,1 C/ Alfonso X El Sabio, 22 Pso. de las Germantas, 64 C/Muntaner, S0 Avda. Tenor Fleta 101
28600 Navalcarnero C/ Albino Pérez Ayestarain, 44 45007 Toledo (C.C. Carrefour Los Angeles) 30204 Cartagena 46702 Gandia 08011 Barcelona 50008 Zaragoza
918118 146 28830 San Fernando 925119176 28041 Madrid 968 525 121 962 876 656 932 002 283 976 499 455
de Henares . .
916 695 142 Boutique Torrejon 917237586 ] ) Boutique Murcia ) .
Boutique Orotava* Avda. Madrid, 26 Boutique Castellon Boutique Glories* Avda. Juan Carlos | 26 Boutique Sanllehy
; > Avda. Rey Don Jaime, 1 i . ' Avda. de la Mare de
C/ Tomas Zerolo, 71 Boutique San José de 28850 Torrejon de Ardoz Territorial E 2001 Cociatar ¢/ Cartagena, 190 30007 Murcia Déu de Montserrat, 62
38300 La Orotava Valderas® 916770922 erritorial tste 08013 Barcelona 968 243 258 '
922 325 443 Avda. Libertad-Calle ) - 964 260 906 934860 148 08024 Barcelona
Carbéllino 29 Bou_thue T°".‘?’°“ I Boutique Albacete* . i Boutique Orihuela* 932841934
Boutique Palomeras* T C/ Circunvalacion, 7 C/delCura, 4 Boutique Cehegin* Boutique Gran Via* Avda. Espana, 28
28925 Alcorcon 28850 Torrejon de Ardoz C/ Camino Verde, 25 - - Boutique Sant Feliu*
C/ Pablo Neruda, 50 916 429 090 916773 1771 02001 Albacete 30456“(':'1?] erde, C/ Colombia, 10 03300 Orihuela COU I_que ‘al\/l' ’e1 ;;4
28038 Madrid 967 241 357 enegin 03010 Alicante 966 744 042 tra. Laurea Miro,
917 785 413 Boutique San Sebastian de Boutique Torrelodones* ] . 968 742 663 965259318 . 08980 Sant Feliu
Los Reyes* C/ Carlos Picabea. 10 Boutique Alcantarilla Boutique Palma de Llobregat
Boutique Parla I1* Avda. Espaia, 2 28250 Torrelodon;as Avda. Reyes Ca_télicos, 3 Boutique Crewllgnte* Boutique Hellin* g;;GMallorI(;? . 936 855 051
C/ Felipe I, 8 BIS 28700 S. Sebastian de los Reyes 918591 267 30820 Alcantarilla Plza. de la Comunitat C/ Gran Via, 44 eneral Riera, -
28982 Parla 916 538 622 868 948 952 Valenciana, 3 02400 Hellin 07010 Palma de Mallorca Boutique Tarragona*
916 050 805 Boutique Usera* ) 03330 Crevillente 967 303 500 971290081 C/Union, 41
Boutique Santa Virgilia* C/ Antonio Lépez, 150 Boutique Alfonso XIII* 966 680 407 Boutique Paterna* 43001 Tarragona
: utiqu r
Boutique Paseo de C/ Santa Virgilia, 33 28026 Madrid Pso. Alfonso XIll, 42 Boutique Hospitalet* e °t' e 877 062 256
Extremadura* 28033 Madrid 915000 782 30203 Cartagena Boutique Doctor Gregorio Avda. Pau Casals, 2 o P
Pso. E d 122 913812122 968316416 Marainon* 0890'1 L 'Hospi I, d 46980 Paterna Boutique Tavernes
228-1 1X,;(/|re:jn?d ura, Boutique Valdemoro* C/ Doctor Gregorio Maranon, 2 Liob osplialetde 961370515 Blanques*
adri . . i i Boutique Alicante* . obregat .
Boutique Segovia* Glorieta Universo, 9 qa 30008 Murcia Bouti N C/ del Cid, 2
] 2 que Petrer
9108567246 C/ Independencia, 7 28341 Valdemoro Avda. Ge.neral Marva, 24 968271 891 933385000 o 46016 Tavernes Blanques
40002 Segovia 918019 096 03004 Alicante : ' 961 854 459
Boutique Pilar . . Boutique Huesca* 03610 Petrer
921 462 062 965 213 696 Boutique Eixample
C/ Melchor Fernandez Boutique Vallecas Villa* Pso. Ramény Cajal, 7 965 375792 . .
Al 40 - +  C/SierraMorena, 1 Boutique Avenida Orihuela* C/Bruc,124 992001 Huesca Boutique Terrassa
28?26]3;\7 drid Boutique $oto del Henares 28031 Madrid ' Avda. de Orihuela. 14 08009 Barcelona 974 230 906 Boutique Poble Nou Ctra. Matorell, 14
acr Plza. Austria, local 3 o ' 934767 029 Rambla del Poblenou, 77-79 08224 Terrassa
917389666 28850 Torrejon de Ardoz o1y 7202 03006 Alicante 08005 Barcelona 937880611
H *
Boutique Pinto* 914686181 Boutique Vicalvaro* 95110 752 Boutique EI Carmen* 23:;'%‘;;:“::;;?}"“’5 934851677
. . H . *
C/Santa Teresa. 11 Boutique Sur C/ Villacarlos, 13 Boutique Barbera del Vallés* C/ Torre de Rpmo, 1 o Cosoe 111 Bouti Reust Bouthue Torre Eacheco
; ' 28032 Madrid C/ Marquesos de Barbera, 56 30002 Murcia pe, outique Reus C/ Arcipreste de Hita, 4
28320 Pinto ¢/ Doctor Esquerdo, 199 917769 945 : e 968 346 002 50002 Zaragoza Pso. de Prim, 30 30700 Torre-Pacheco
916912 101 28007 Madrid 08210 Barbera del Valles 976423028 43202 Reus 968 585 330
914339196 Boutique Villalba* 937187307 Boutique El Prat* 977 856 535
Boutique Polvoranca* Pso. Rio Guadarrama, 8 . . i Boutique Les Corts ; *
Avda. Matadero, 18 Boutique Talavera® 28400 Collado Villalba Boutique Benidorm™ géglze(l)dgs . de Liob C/Entenca 171 Boutique Ripollet* 20:; th|u\(/a 1(;ortre1r;t4e
L Avda. Extremadura. 20 Avda. Alfonso Puchades, 19 ratde Liobregat ¢/ Maraaall 5 vda. al vedat,
28921 Alcorcon e 918508 788 : 934 780 348 08029 Barcelona gall, 46900 Torrente
916 440 227 45600 Talavera de la Reina 03502 Benidorm 933214982 08291 Ripollet 51567 400
925821984 Boutique Villafranca de los 966 806 504 . 935809 901 9615
) . Caballeros* Boutique Elche ) o
Bouthqe PU?MO Nuevo Boutique Talavera II* C/ del Santo. 7 Boutique Blasco Ibafez* Avda. Libertad, 86 Boutique Llelda-‘ Boutique Sabadell* Boutique Torres de Cotillas*
C/ FranC|sco.V||Iaespesa, 19 C/ Sombrereria, 7 45730 Villafranca de los C/ de José Maria Haro, 12 03205 Elche C/ France§c Macia, 21 C/ Sant Viceng, 104 C/ La Fabrica s/n .
28017 Madrid 45600 Talavera de la Reina Caballeros 46022 Valencia 966 673 844 25007 Lleida 08208 Sabadell 30565 Las Torres de Cotillas
912336 201 925 802 432 926 578 246 963 563 055 Boutioue Eeoy X 973222500 937 265 522 968 387 550
outique Esplugues
Boutique Retamas* Boutique Tarancon* Boutique Villaviciosa* Boutique Calanda* C/ Alegria, 30 Boutique Manresa* Boutique San Antén* Boutique Tres Forques*
Avda. Retamas, 66 Avda. Rey Juan Carlos |, 68 Avda. Principe de Asturias, 63 Paseo de Calanda, 31 08950 Esplugues C/ Barcelona, 14 C/ San Antén,13 C/ José Maria Mortes Lerma, 2
28922 Alcorcén 16400 Tarancon 28670 Villaviciosa de Odon 50010 Zaragoza de Llobregat 08242 Manresa 30009 Murcia 46014 Valencia
916 432 822 969 322 412 916 165 034 976 300 840 934737 423 938770722 968 000 640 963581319
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Boutique Universitas
Via Universitas, 67
50010 Zaragoza
976324192

Boutique Valencia

C/ Jacinto Benavente, 9
46005 Valencia
963514 749

Boutique Valencia II*
Avda. Primado Reig, 183
46020 Valencia
963625013

Boutique Vistahermosa*
C/ Pintor Javier Soler, 13
03015 Alicante

965 165 309

Boutique Zaragoza
Avda. César Augusto, 4
50004 Zaragoza

976 232 335

Carrefour El Saler
Autopista de El Saler,16
(C.C. Carrefour El Saler)
46013 Valencia
963330 121

Carrefour Montigala

Avda. Comunidad Europea s/n
(C.C. Carrefour Montigala)
08917 Badalona

934 656 138

Carrefour Palma

C/ General Riera, 152
(C.C. Carrefour Palma)
07010 Palma de Mallorca
971293310

Carrefour Terrassa
Autopista A-18, km 17,8.
(C.C. Carrefour Vallés Terrasa)
08224 Terrassa

937862 609

Eroski Murcia

Avda. Lope de Vega s/n
(C.C. Infante)

30011 Murcia

968 254 326

Territorial Norte

Boutique A Coruna*
Avda. Finisterre, 30
15004 A Coruna

981 266 042

Boutique Alisal*

C/ José Maria de Cossio, 54
39011 Santander

942 785937

Boutique Amorebieta*
Plza. Andra Mari, b
48340 Amorebieta

946 309 177

Boutique Aranda*
Avenida Castilla, 2
09400 Aranda de Duero
947507 171

Boutique Asturias
C/ Ezcurdia, 141
33203 Gijon
985338 188

Boutique Avila*

Avda. Santa Cruz de Tenerife, 1
05005 Avila

920253027

Boutique Avilés*
C/ Jardines, 2
33401 Avilés
985523 025

Boutique Barakaldo*
C/ Eguskiagirre, b
48902 Barakaldo

944 372 359

Boutique Burgos

Avda. del Cid Campeador, 7
09003 Burgos

947208 920

Boutique Burgos II*
C/ Lalgualdad, 11
09007 Burgos

947 233 567

Boutique Cangas do
Morrazo*

Avda. de Orense, 33
36940 Cangas do Morrazo
986 302 002

Boutique Cantabria*
C/ Cervantes, 23
39001 Santander

942 348 130

Boutique Chantria*

Avda. Fernandez Ladreda, 40
24005 Ledn

987 214 452

Boutique Cies*
Travesia de Vigo, 106
36206 Vigo

986 951 850

Boutique El Entrego*

C/ Manuel Gonzalez Vigil, 31
33940 El Entrego

985 660 027

Boutique El Llano*
Avda. del Llano, 22
33209 Gijon
985142 328

Boutique EI Milan*

C/ lldefonso Sanchez del Rio, 3
33001 Oviedo

984 835023

Boutique Ferrol*
Crta. de Castilla, 126
15404 Ferrol
981322535

Boutique Gijéon*

C/ Magnus Blikstad, 30
33207 Gijon
985171555

Boutique Iran*
C/ San Pedro, 1
20304 Irun
943244098

Boutique La Antigua*

C/ Esteban Saez Alvarado, 2
09007 Burgos

947111715

Boutique La Calzada*
Avda. Argentina, 62
33213 Gijon

985316 983

Boutique La Llama*
C/LalLlama, 16
39300 Torrelavega
942 880 469

Boutique La Rioja*

Avda. Gran Via Juan Carlos |, 59
26005 Logrono

941 213 696

Boutique La Rubia*
Ctra. Rueda, 9
47008 Valladolid
983271218

Boutique Laguna de Duero*
Avda. Madrid, 44

47140 Laguna de Duero
983544 573

Boutique Las Delicias*
Paseo de Juan Carlos |, 9
47013 Valladolid
983473413

Boutique Leén

Avda. Facultad de Veterinaria, 13
24004 Leodn

987218794

Boutique Leén II*
C/ Germéan Alonso, 1
24008 Leodn
987807 440

Boutique Lodosa*
C/ San Miguel, 2
31580 Lodosa

948 693 008

Boutique Los Herran*
C/ Los Herréan, 1

01004 Vitoria

945 258 469

Boutique Lugo*

C/ Ronda da Muralla, 86
27003 Lugo

982222 933

Boutique Lugo II*
C/ Galicia, 25
27002 Lugo

982 251 006

Boutique Lugones*
Avda. de Oviedo, 71
33420 Lugones
985261 307

Boutique Marqués de la
Hermida*

C/ Marqués de la Hermida, 15
39009 Santander

942 013 654

Boutique Miranda

de Ebro*

Parque Antonio Machado, 2
09200 Miranda de Ebro
947330033

Boutique Muriedas*
Avda. de Bilbao, 52
39600 Muriedas

942 182 807

Boutique Orense*
C/ Juan XXIII, 1
32003 Orense
978219830

Boutique Oviedo*

Avda. Hnos. Menéndez Pidal, 34
33005 Oviedo

985203 470

Boutique Pajaritos*
Avda. Mariano Vicén, 29
42003 Soria
975232633

Boutique Palencia*
Avda. Manuel Rivera, 6
34002 Palencia
979711653

Boutique Pamplona*
C/ Abejeras, 8

31007 Pamplona
948270115

Boutique Panaderos*
C/ de Panaderos, 33
47004 Valladolid
983210182

Boutique Parquesol*
C/ José Garrote Tebar, 2
47014 Valladolid
983340 049

Boutique Plaza

de Espana*

Avda. Modesto Lafuente, 14
34002 Palencia

979698 797

Boutique Ponferrada*
C/Camino de Santiago, 44
24402 Ponferrada

986 428 964

Boutique Ponferrada II*
Avda. Puebla, 9

24400 Ponferrada

987 036 647

Boutique Ponteareas*
Plaza Bugallal, 2

36860 Ponteareas

986 644 178

Boutique Pontevedra*
C/ Augusto Gonzélez
Besada, 14

36001 Pontevedra

986 869 554

Boutique Pumarin*
C/ Fernando Villamil, 8
33011 Oviedo
985113818

Boutique Ribeira*
Avda. del Malecon, 43
15960 Ribeira
981972 253

Boutique Rosales*
C/ Manuel Azana, 56
15011 A Coruna

981 306 756

Boutique Salamanca*
Avda. de Portugal, 33-37
37004 Salamanca

923 006 340

Boutique Salamanca II*
C/ Federico Anaya, 52
37004 Salamanca
923206 568

Boutique San Mamés*
C/ Maria Diaz de Haro, 21
48013 Bilbao
944394 226

Boutique San Sebastian*
C/ Isabel I, 14

20011 San Sebastian

943 450 507

Boutique Santa Clara*
C/ Santa Clara, b

47010 Valladolid

983 264 860

Boutique Santiago*

C/ Rapa de Folla, 2

15706 Santiago de Compostela
981594 625

Boutique Santona*
C/ Duque de Santona, 3
39740 Santona

942 683 707

Boutique Soria*
C/ Santa Maria, 7
42001 Soria
975214111

Boutique Termas*
Avda. de Zamora, 143
32005 Orense

988 604 390

Boutique Torrelavega*
C/ Pepin del Rio Gatoo, 2
39300 Torrelavega

942 894 875

Boutique Tudela*
Avda. Zaragoza, 46
31500 Tudela
948847710

Boutique Vadillos*
Plza. Vadillos, 7
47005 Valladolid
983512973

Boutique Valladolid

Avda. Miguel Angel Blanco, 5
47014 Valladolid
983335068

Boutique Verin*
C/ Cancelon, 1
32600 Verin
988411 204

Boutique Vigo

Avda. de las Camelias, 6
36202 Vigo

986 484014

Boutique Vitoria*

C/ Portal de Foronda, 39
01010 Vitoria

945179 430

Boutique

Xinzo de Limia*
Avda. de Celanova, 24
32630 Xinzo de Limia
988 688 345

Boutique Zabalgana*
Avda. Zabalgana ,37
01015 Vitoria
945771153

Boutique Zamora*
C/ Lope de Vega, 10
49013 Zamora
980670587

Boutique Zamora Norte*
C/ Villalpando, 28

49005 Zamora

980542 176

Carrefour Valladolid II*
C/ Costa Brava, 2

(C.C. Carrefour Valladolid)
47010 Valladolid
983260310

Territorial Sur

Boutique Alcala

de Guadaira*

Avda. Antonio Mairena, 9
41500 Alcala de Guadaira
955 684 994

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

926 710577

Boutique Almendralejo*
Plza. de Espronceda, 2
06200 Almendralejo
924522 386

Boutique Almeria I*
C/ Minero, 9

04001 Almeria
950237508
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Boutique Almeria II* Boutique Camas* Boutique Fuentes de Boutique La Juncal Boutique Manzanares* Boutique Puerto de la Torre* Boutique Tomelloso*
C/ Carrera Del Peru, 87 Avda. 1 de Mayo Andalucia* Avda. Ramony Cajal, 41 C/ Virgen de la Paz, 53 C/ Lola Cabello, 4 C/ Santa Aurora, 2
04006 Almeria 41900 Camas C/ Ntra. Sefora del Carmen, 14 41005 Sevilla 13200 Manzanares 29190 Puerto de la Torre 13700 Tomelloso
950221 021 955 981 494 41420 Fuentes de Andalucia 954 658 905 926614 163 952100 110 926501015
954 837 462 . . .
Boutique Andujar* Boutique Cazorla* Boutique La Palma Boutique Marbella* Boutique Puerto de Santa Boutique Torre del Mar*
C/Hoyo, 10“ C/ Martinez Falero, 26 Boutique Granada %ggzméhlj(a)d Real C/ Mercado (edificio Plaza) Maria*l Avda. Antonio Toré Tore, 2
23740 Andujar 23470 Cazorla C/ Prof. Feo. Dalmau, 19 O 29600 Marbella C/Valdes, 18, 29740 Torre def Mar
953 105428 953 647 334 18013 Granada 952 868 040 11500 El Puerto de Santa Maria 951102125
Boutique Arroyo . . 958158704 Boutique Lepe* ) 856 391497 Boutique Torredonjimeno*
! Boutique Chiclana* Avda. de Andalucia, 17 Boutique Martos* . Avda. de la Paz, 79
de la Miel* . . . Boutique Puertollano* : '
C/Virgen del Carmen, 2 Boutique Granada ll 21440 Lepe Avda. Miraflores, 2 23650 Torredoniimeno
C/ Las Flores, 10 . C/Muelle, 8 L
29631 A de la Miel 11130 Chiclana de la Frontera C/Neptuno, 1 959 049 638 23600 Martos 13500 Puertollano 953 920 022
rToyo defa Miel 956 490 949 18004 Granada ) _ 953702 981 926 430 297 ]
Benalmadena 958261 530 Boutique Loja* , Boutique Ubeda*
952051866 Boutique Churriana* ?ggg(;al_sen Agustin, 30 Boutique Mérida* Boutique Ronda Avda. dela Ciudad de Linares, 18
i A oja itucic ) 23400 Ubed
Boutique Avda. Barcelona* C/ San Roqug, 24 Bout.lque Guarena* 958 323 063 Avda. Corjgt|tu0|on, 40 Ronda de Pio XII, 2 o 758 7328
Avda. Barcelona, 22 18194 Churriana de la Vega C/ Pajares, 30~ 06800 Mérida 41008 Sevilla
14010 Cérdoba 958 948 241 06470 Guarena Boutique Lora del Rio* 924371163 954 430 320 Boutique Utrera*
957 744 603 _ ] 924351448 C/ Sierra Nevada, 13 ) ) C/ Molares, 2
Boutique Cérdoba* 41440 Lora del Rio Boutique Montequinto*® Boutique Salar* 41710 Utrera
Boutique Badajoz* Pso. de la Victoria, 41 Boutique Herencia* 955 495 690 Avda. de los Pinos, 20 Plza. Garcia Lorca, 11 617718771
Avda. Damian Tellez Lafuente, 1 14004 Cordoba C/ Lope de Vega, 59 ) 41089 Dos Hermanas 18310 Salar
06010 Badajoz 957 047 208 13640 Herencia Boutique Los Bodegones* 955691 166 958 316 380 Boutique Villanueva de la
924 262 544 699 658518 Avda. Lusrltlama, 31 Serena*
Boutique Cérdoba II* 06800 Meérida Boutique Montilla* Boutique San Jose de la C/ del Romero, 3
Boutique Badajoz C/ Camino de los Sastres, 6 Boutique Huelva* 924047405 C/ Conde de la Cortina, 28 Rinconada* 06700 Villanueva de la Serena
Valdepasillas* 14004 Cordoba Avda. Italia,107-109 Boutique Los Tilos* 14550 Montilla C/ Rubén Darfg, 6 . 924849 157
C/ José M? Alcaraz y Alenda, 12 957 231 995 21003 Huelva Pso. de los Tilos, 52 957 651 209 41300 San José de la Rinconada . .
06011 Badajoz 959 286 208 29006 Mélaga 955 607 587 Boutique Zafra
) ) alaga . . C/ Gregorio Fernandez, 8
924 435276 Boutique Cérdoba IlI* 952 351 409 Boutique Motril* . ’
C/ El Almendro ,15 Boutique Huelva II* Avda. Salobrefia, 27 Boutique San Juan de 06300 Zafra
Boutique Baeza* 14006 Cordoba C/ Victor Fuentes Casas Boutique Lucena* 18600 Motril Aznalfarache* 924563278
C/ Azulejos, 23 957 402 543 21001 Huelva C/ Donantes de Sangre, 20 958 823 780 Avda. Palomares, 11 . -
Boutique Zaidin
23440 Baeza 959 233 588 14900 Lucena 41920 S. Juan de Aznalfarache Avda. Don Bosco. 25
953817122 Boutique Don Benito* 957513348 Boutique Peal de Becerro* 854707 621 18007 Granada '
i C/ Villanueva, 7 Boutique Jaén* . . " Avda. Andalucia, 25 ) N 953818 900
Boutique Baza* 06400 Don Benito Avda. de Granada, 29 gf;:g:oe&:g;q%del Aleor 23460 Peal de Becerro g;)luusl:le Scar:t,? Fe1
Avda. Murcia, 176 924810003 23003 Jaén e 953 472 334 Sove e aoen, Carrefour Jerez
18800 Baza 953190 167 41510 Mairena del Alcor 18320 Santa Fe Avda. de Europa s/n
955 159 000 ’
662112569 Boutique Dos Hermanas* Boutique Plasencia* 958889 920 (C.C. Jerez Norte)
1 i i ; 11405 Jerez
Boutique Bellavista® Z ?g?tta) l\/IaHrla Magdalena, 97 Boutique Jerez* Bc{uthu;e Mairena del ?(\)/gnglglan Carlos 19 Boutique Sevilla 956 183 680
Avda. Bellavista, 8 os Hermanas Avda. Alcalde. Alvaro Domecg, 14 Aljarafe N asencia Avda. Pte. Adolfo Surez, 20
. 854 889 160 11405 Jerez de la Frontera C/ Guadalquivir, 30 927208734 . .
41014 Sevilla £6 1880 7 41927 Mairena del Aliarafe 41011 Sevilla Carrefour Malaga |
954.037 035 L 956188279 " ) , , 954272 000 Ctra. Cadiz, km 241
Boutique Ecija* 854525477 Boutique Priego de .
. ; . . . Cérdoba* ) ) (C.C. Los Patios)
Boutique Caceres* Avda. Genil, 7 Boutique La Campana Boutique Mélaga o6rdoba ' Boutique Sevilla Este* 29004 Malaga
Avda. Ruta de la Plata, 24 (C.C. Astigitano) C/Huerta, 38 , C/Ntra. Sra. De los Remedios, 12 ¢/ Flor de Gitanilla, 1
. C/ Alameda Colon, 11 . , 952 241 222
10001 Caceres 41400 Ecija 41429 La Campana 29001 Malaga 14800 Priego de Cordoba 41020 Sevilla
927 231 098 955220815 954199174 952 601 587 957701 461 955 135 590 Carrefour
San Fernando (Cadiz)
Boutique Cadiz* Boutique Estepona* Boutique La Chana* Boutique Malaga II* Boutique Puente Genil* Boutique Tomares* C/ Cano Herrera, 29
C/ Doctor Gomez Plana, 1 Avda. Espana, 78 Crta. de Mélaga, 63 C/ Maestro Pablo Luna, 3 C/Manuel de Falla, 5 C/ Navarro Caro, 28 (C.C. Bahia Sur) * Oficinas de Agencias
11008 Cadiz 29680 Estepona 18015 Granada 29010 Mélaga 14500 Puente Genil 41940 Sevilla 11100 San Fernando Representantes de Pelayo
956 266 551 952 636 457 858 122 485 952 070 562 957606 134 955 382 985 956 883 993 Mutua de Seguros.
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Informe Integrado 2019
Pelayo
Grupo Pelayo

Diseno, maquetacion y produccion:
derepente madrid.

Depdsito legal: M-6028-2020

Esta publicacion ha sido impresa en papel ecolégico
que se fabrica mediante procesos libres de cloro.

N
® ()

7 2
W™
PEFC/O1-4-12 SN



o
pelayeo



