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Se suele decir que la experiencia es un grado. En el caso de Maria Cristina Rodriguez Moreno, directora de Prestaciones
de Pelayo, podria hablarse de un doctorado. Tras mas de 25 aiios recorriendo practicamente todas las areas clave del
negocio asegurador, ha regresado donde inicié su trayectoria con una vision mas amplia de la compaiiia y de los retos:
“Cuando tienes todas las piezas y lo ves en global, todo cobra sentido. Es como un puzle”. Ahora siente que es “volver a
casa’, nos confiesa, “como cerrar el circulo”. Todo este recorrido le ha permitido comprender coémo cada decision impacta
en el cliente y en el negocio. Optimista por naturaleza, reconoce que los retos le gustan, quizas por ello, mientras andamos
hacia el Museo Sorolla buscando un poco de su luz valenciana, hace balance de ese tiempo y observa que en muchos
momentos hay que hacer malabares para llegar a todo, pero que al final merece la pena: “Si lo que hago ayuda a que otros
crezcan y den lo mejor de si mismos, entonces el liderazgo tiene sentido”.
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AA.- Llevas mas de 25 aros en el
sector (siniestros, corredores, gran-
des cuentas, venta directa). ;Qué
aprendizajes han marcado mas tu
forma de entender el negocio hoy?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- He
tenido la suerte de liderar dreas muy
distintas, por eso tengo una vision
mas completa del negocio. Cuando
conoces la compafia desde varios
angulos, dejas de ver ‘departamen-
tos” y ves un sistema: decisiones que
se conectan, impactos que viajan y
clientes que lo perciben todo.

Si tuviera que resumirlo en una
idea: liderar es completar el puzle. Y el
reto —el que me sigo poniendo cada
dia— es no conformarnos con ‘que
funcione’, sino preguntarnos: ;qué
pieza falta para que el cliente lo note
y el negocio lo sostenga?

AA- De nuevo como directora de
Prestaciones, ;cudles son los princi-
pales retos del drea en un contexto
de transformacion del sector?

M* CRISTINA RODRIGUEZ - Tenemos
tres principales, y los tres exigen deci-
siony foco. El primero es mantener el
equilibrio entre calidad y rentabilidad
en un entorno de presién de costes.
Con la inflaciéon v los costes al alza, la
sostenibilidad del negocio depende
de ser excelentes en servicio y efi-
cientes en gestion. Aqui la tecnologia,
la robotizacion, la inteligencia artificial
y la automatizacion han dejado de
ser un plus para convertirse en una
palanca critica para ganar productivi-
dad y proteger margenes.

El segundo gran reto es la omni-
canalidad vy la personalizacion real.
El cliente quiere elegir como rela-
cionarse con nosotros: autoservicio
cuando lo desea, canales agiles como
WhatsApp o el correo electronico,
y también la cercania de un interlo-
cutor cuando la situacion lo exige. El
reto es ampliar opciones con criterio
y coherencia para que la experiencia
sea consistente.

El tercero pasa por contar con
equipos preparados para el cambio.
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La velocidad del mercado obliga a
reforzar competencias digitales y a
acompanar la transicion. Disponer de
los mejores profesionales y ayudarles
a crecer es lo que realmente marca la
diferencia.

AA- :Qué papel juega la tecnologia
en la eficienciay en la calidad del ser-
vicio al cliente en seguros?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- La tec-
nologia es absolutamente transver-
sal: impacta en lo comercial, la sus-
cripcion, el pricing, el marketing v,
por supuesto, en Prestaciones. Bien
orientada, convierte esfuerzo en
valor: més rapidez, méas rigor y una
experiencia mas predecible para el
cliente.

Hay dos grandes palancas. Por
un lado, el dato, que permite cono-
cer mejor al cliente, detectar necesi-
dades, anticipar incidencias y tomar
decisiones méas personalizadas. Por
otro, la automatizacién vy la inteligen-
cia artificial, que aportan agilidad y
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brunch & ...

La luz de Valencia

Eres valenciana de origen. Hemos quedado
en esta Glorieta dedicada al pintor Sorolla y
en su Museo. ;Qué es lo que mds echas de
menos de tu tierra cuando estds en Madrid?

lengo la suerte de vivir a caballo entre Ma-
arid y Valencia: mi familia , mi marido y mis
aos hijas, estdn en Valencia y soy yo la que
vme desplazo con mucha frecuencia. Pero lo
llevo muy bien; tengo la suerte de que disfru-
to de lo mejor de ambas ciudades. Algo que
echo en falta y que destacaria de mi ciudad
natal es la luz. Para mi tiene algo especidl.
Esa misma luz que Sorolla supo reflejar ma-
gistralmente en sus cuadros.

;Qué papel juegan tus raices en tu forma
de sery de trabajar?

Aunque puede ser discutible, creo qgue
quienes hemos crecido junto al mar, en mi
caso el Medliterrdneo, compartimos cierto
espiritu abierto, acogedor y muy social. Las
relaciones son cercanas, emocionales y
espontaneas.

Me siento muy identificada con esos valores.
Me considero una persona cercana, opti-
mista y que, a pesar de los arios, mantiene
intactas las ganas de afrontar nuevos retos y
hacer cosas diferentes.

Z;Qué valores dirias que has traido contigo
desde Valencia a lo largo de tu trayectoria?

La convivencia, la cercania, el didlogo y tam-
bien ese punto de humor que para mi resulta
fundamental en cualquier dmbito de la vida.
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consistencia en las tareas repetitivas v liberan capacidad
para dedicarla a lo que importa: la gestion compleja, el
trato humano y las decisiones que requieren criterio.

AA- ;Como estd evolucionando la relacion con el
cliente en momentos sensibles como los siniestros?
;Qué se espera hoy de una compaiiia en ese “momento
de la verdad"?

M?* CRISTINA RODRIGUEZ.- En un siniestro, el cliente no
busca discursos: busca respuestas vy soluciones. Y aqui sf,
la forma de hacerlo marca la diferencia: o generas con-
fianza o generas incertidumbre.

Si no estd informado, aparece el clasico “;como va lo
mio?” se multiplican las llamadas vy crece la insatisfaccion.
Por eso, disefar bien la prestacion no es solo tramitar; es
anticipar, acompafar y dar seguridad en cada hito.

Estamos poniendo especialmente el foco en dos
aspectos. El primero es la comunicacién proactiva, una
de las herramientas mas potentes para generar satisfac-
cion: explicar, informar y confirmar los siguientes pasos. El
segundo es la gestion de expectativas en dos momentos
clave: la suscripcion, donde es fundamental que el pro-
ducto vy las garantias estén bien entendidos y adaptados
a la necesidad real; y la declaracién del siniestro, donde
el rigor en la informacion y en la explicacion del proceso
resulta determinante.

AA- En un contexto de competencia y presion en mar-
genes, ;cuales son hoy las principales palancas de dife-
renciacion de Pelayo?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- Nuestra diferenciacién se
apoya en algo muy concreto: como hacemos sentir al
cliente y como respondemos cuando toca cumplir.

La cercania forma parte de nuestro ADN vy se refleja
tanto en la relacion con clientes como con mediadores.
A ello se suma el compromiso de cumplir lo prometido
y ofrecer una respuesta responsable ante necesidades
reales, asi como la agilidad para proporcionar soluciones
claras, rapidas y resolutivas que simplifiquen procesos y
mejoren la experiencia.

En definitiva, hablamos de cercania, compromiso vy
agilidad para construir una relacion basada en el didlogo,
la confianza vy la respuesta real. Y hay un matiz esencial:
somos una mutua. Eso nos exige —y nos inspira— a mirar
al cliente a largo plazo, con una orientacion auténtica y
coherente en cada decision.



AA- ;;Como estais abordando la
transformacion para seguir siendo
competitivos?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- En 2025
iniciamos el primer ano del nuevo
Plan Estratégico, centrado en crecer
aportando valor: mas clientes, diver-
sificacion y, al mismo tiempo, protec-
cion del margen y de la rentabilidad
para sostener el modelo.

Ese plan se traduce en una car-
tera de proyectos estratégicos con
una légica comun de priorizacion.
Cada proyecto cuenta con su pro-
pio business case, lo que nos permite
tomar decisiones con rigor y activar
las palancas que realmente mueven
la competitividad: eficiencia, expe-
riencia y sostenibilidad.

La tecnologia estd presente en
practicamente todas las lineas por-
que esta transformando procesos y
modelos de operacion. Y aqui hay una
idea clave: no gana quien hace mas
proyectos, sino quien acierta donde
poner el esfuerzo. Ese foco es el que
puede convertir la transformacién en
una verdadera ventaja competitiva.

LO QUE CAMBIAES LA MIRADA

AA- Has trabajado con equipos
diversos y multidisciplinares. ;Qué
claves son esenciales para liderar con
éxito?

M* CRISTINA RODRIGUEZ - La escu-
cha activa vy la cercania son basicas:
estar disponible de verdad y enten-
der el contexto antes de decidir. Tam-
bién, la curiosidad vy la capacidad de
hacerse preguntas valientes, salir del
‘siempre se ha hecho asi” y mantener
una actitud de aprendizaje constante.

A ello anadiria el propdsito com-
partido, para que los objetivos se
asuman por conviccion y no solo por

ejecucion, vy el sentido del humor,
que ayuda a desbloquear situaciones,
aportar perspectiva y seguir avan-
zando sin perder humanidad.

AA.- :Ha evolucionado tu estilo de
liderazgo?

M* CRISTINA RODRIGUEZ.- En esen-
cia sigo siendo la misma: cercana,
exigente y orientada a resultados.
Lo que cambia con el tiempo es la
mirada. Aprendes a priorizar mejor, a
decidir con més serenidad y a cuidar
mas el ‘como”.

He tenido muchos referentes,
internos y externos, y siempre he
intentado aprender de ellos: escu-
char mas, explicar mejor el porqué de
las decisiones y desarrollar autonomia
en los equipos. Y, si quieres la verdad,
habria que preguntarselo a las perso-
nas con las que he trabajado. Esa es
la medida real: silo que hago ayuda a
que otros crezcan y den lo mejor de
si mismos, el liderazgo tiene sentido.

AA- ;Qué diferencia a un buen
directivo del lider que deja huella?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- La dife-
rencia esta en si eres capaz de mover
a las personas y no solo de mover
tareas.Un lider deja huella cuando su
equipo asume los objetivos y los retos
por conviccion, entiende el propo-
sito, se siente parte y quiere lograrlo.
Un buen directivo puede conseguir
resultados por ejecucion. Pero si no
hay proposito, si no hay energia y si
no hay pasion, el resultado llega, si,
pero no transforma.

DE LA PRESENCIAA LA INFLUENCIA
‘A.A.- Pelayo apoya desde el inicio la

iniciativa #RedEWI. ;Cémo valoras la
evolucién del liderazgo femenino?

Aportar desde el
Comitéy el Consejo

Actualmente, el Comité de Direccion
estd formado por el presidente, el direc-
tor general y cinco directores: tres so-
mos mujeres y dos hombres. Es un buen
reflejo del compromiso de la compania
con el talento y la diversidad. Formar
parte del Comité me permite participar
de manera muy directa en la gestion

y evolucién del negocio. Analizamos
continuamente la marcha del negocio y
tomamos decisiones muy pegadas a la
realidad diaria de la compafia.
Recientemente me he incorporado al
Consejo de Administracion de Agrope-
layo; me estd aportando una perspec-
tiva diferente y muy enriquecedora. En
el Consejo la mirada es mds estratégica,
enfocada al largo plazo y a la evolucién
global del negocio. También me ha
dado la oportunidad de acercarme a

un dmbito que conocia menos, como es
el sector agrario, incorporando nuevos
aprendizajes y ampliando mi vision
como directiva.
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“El optimismo se contagia”

¢Como se construye el equilibrio entre la vida profesional y personal?

No es sencillo, pero hay dos elementos que siempre he tenido muy
presentes. El primero es la calidad del tiempo. No se trata tinicamente
de cudnto tiempo dedicas, sino de estar realmente presente. Que las
personas que quieres sepan que pueden contar contigo cuando te ne-
cesiten. El segundlo tiene que ver con el ejemplo para mis hijas. Siempre
he intentado que mi trayectoria profesional también fuera una forma
de ensefarles que los retos pueden afrontarse y que el esfuerzo merece
la pena. Y siento que, en gran medida, lo he conseguido.

También es importante contar con una red familiar y social que te apo-
ve. En mi caso, mi pareja ha sido una pieza fundamental para hacerlo
posible.

¢Qué significa para ti la conciliacion en el momento actual?

La conciliacion probablemente signifique cosas distintas para cada
persona. Mds alld de la definicion cldsica de equilibrar trabajo y vida
personal, para mi significa igualdad real de oportunidades sin que eso
implique un esfuerzo aclicional para unos colectivos frente a otros.

Las medidas de flexibilidad, entre ellas el trabajo remoto, son herra-
mientas que ayudan enormemente y que los profesionales valoran
mucho. Gracias a ellas, muchas personas pueden organizarse de una
manera diferente sin tener que renunciar a su desarrollo profesional. Es
una ganancia para el empleado, pero también para la empresa.

¢Has tenido que tomar decisiones que cambiaran tu vida?

He afrontado dos cambios de residencia importantes a lo largo de mi
vida. Ninguno fue sencillo. El primero llego cuando acababa de casar-
mey el segundo cuando mis hijas ya tenian una edad que hacia mds
compleja la adaptacion.

Sin embargo, de ambos cambios hemos sabido extraer experiencias
positivas y aprendlizajes que nos han enriquecicdo como familia.

Fuera del trabajo, ;qué te ayuda a desconectary recargar energia?
Cosas muy sencillas. Pasear, hacer algo de ejercicio, practicar pilates
o disfrutar de un café o una copa de vino con amigos. Son pequerios
momentos que ayudan a recuperar perspectiva y energia.

¢Alguna aficion o hdbito que sea imprescindible en tu dia a dia?

Mi café antes de salir de casa. Es lo que me conecta con el dia, aungue
sean las cinco de la manana. Y también intento empezar siempre con
un pensamiento positivo. Estoy convencida de que el optimismo se

contagia.

Si tuvieras que definirte en tres palabras fuera del entorno profe-
sional, ;cudles serian?

No es fdcil, pero diria que exigente, comprometida y optimista.

M* CRISTINA RODRIGUEZ- La evo-
lucion es muy positiva y, ademas, ilu-
sionante. Ver a més mujeres acce-
diendo a puestos directivos y a Con-
sejos no es solo una cuestién de
representacion; es la constatacion
de que hay talento y de que aporta
valor. Ahora bien, queda mucho tra-
bajo por delante.

Las cifras hablan por si solas: aun-
que la presencia de mujeres en el sec-
tor es mayoritaria, solo una parte de
ellas ocupa puestos directivos, forma
parte de los Comités de Direccion
0 esta presente en los Consejos de
Administracion. El reto es pasar de
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la presencia a la influencia, que esa
mayorfa se traduzca en decisiones,
oportunidades y reconocimiento en
igualdad de condiciones.

AA- ;Qué barreras persisten para
las mujeres lleguen a posiciones
directivas? ;Has sufrido tu alguna?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- Una
barrera muy habitual —invisible pero
real— es el sindrome del impostor.
Afecta a muchas mujeres; dudan de
si merecen estar donde estan incluso
cuando los hechos demuestran lo
contrario.

Creo que tiene que ver con la
falta de referentes, determinados
estereotipos, una educacion orien-
tada tradicionalmente a la prudencia
y un nivel de autoexigencia que, en
ocasiones, roza lo imposible. Lo ilus-
tra bien una frase que mi madre me
repetia con motivo de mis frecuentes
desplazamientos, dedicacion vy res-
ponsabilidad que asumia: “Tienes un
trabajo de hombre”. Ella afrontd sola
enormes retos personales y profe-
sionales en una época muy distinta y
esa expresion resume el marco cultu-
ral que hemos tenido que superar.

También lo veo en algo muy



concreto: muchas mujeres no se pre-
sentan a una oportunidad hasta sen-
tir que cumplen todos los requisi-
tos. Ese “hasta que no esté al 120%
no me presento” sigue siendo un
freno. Por eso el reto es doble: que
las empresas generen oportunida-
des reales y transparentes, y que las
mujeres se atrevan a dar el paso.

Por suerte, veo en mis hijas y en
las nuevas generaciones un avance
enorme. Hay més seguridad, més
ambicion y menos necesidad de pedir
permiso. Eso me hace ser optimista.

En lo personal, si he vivido esa
sensacion de culpa, esa impresion de
no estar todo lo que crees que debe-
rfas estar en cada ambito de tu vida.
Con el tiempo aprendes a ponerlo
en perspectiva: no se trata de llegar
a todo, sino de hacerlo con sentido y
de medirnos con justicia.

AA- ;Qué medidas reales impulsan
la diversidad y la igualdad?

M* CRISTINA RODRIGUEZ.- Para mi,
laigualdad v la diversidad se demues-
tran con hechos, no con declaracio-
nes. ;Qué funciona realmente? La
flexibilidad y la conciliacion para que

el talento no tenga que elegir. Tam-
bién los procesos de promocion
transparentes, el mentoring, la for-
maciény una cultura de corresponsa-
bilidad que deje de cargar el cuidado
siempre en el mismo lado.

Porgue existe una realidad que no
podemos maquillar: muchas mujeres
siguen soportando una doble pre-
sion. Primero, cuando los hijos son
pequenosy la carrera profesional esta
despegando; después, cuando apare-
cen responsabilidades relacionadas
con padres o familiares mayores. Si el
entorno no acompana, el talento se
pierde. Y perder talento femenino no
es solo injusto; es ineficiente.

AA- ¢Como crees que la D&l esta
transformando a las companias?

M* CRISTINA RODRIGUEZ- Nadie
discute el valor que aporta la diversi-
dad v la inclusion; lo dificil es que se
note en la cultura, en lo que se pre-
miay en lo que se tolera.

Hay mujeres que dudan de si estan
listas para asumir altos cargos. Mi
mensaje es claro: nadie llega sintién-
dose perfecta; se crece en el camino,
y no hace falta caminarlo sola.

Mirada al futuro

Z;Qué te ilusiona especialmente en
esta etapa profesional?

Poder impulsar una transformacion
desde la experiencia, aportando una
perspectiva diferente gracias al reco-

rrido que he tenido la oportunidad

de vivir. Ademds, tengo la suerte de
hacerlo junto a un equipo fantdstico
con el que inicie mi etapa profesional
en Prestaciones y que, en gran medi-
aa, sigue acomparidndome hoy. Por
eso volver a esta drea ha sido como

volver a casa. Es cerrar el circulo y
Supone un estimulo adlicional.

Qué legado te gustaria dejar como
directiva?

Impulsar y consoligar un modelo
diferencial. Me gustaria sentir que he
contribuido a esa transformacion que
forma parte de nuestra vision y que he
aportado valor tanto al negocio como
alas personas. Pero, sobre todo, me
gustaria dejar huella en los equipos
con los que trabajo, por mi manera
de hacer las cosas y por transmitir la
cultura y los valores de Pelayo.

ZQué consejo darias a una joven
para desarrollarse en el sector?

Le dliria: adelante y sin pedir permiso.
£l Seguro es un sector estable, con
oportunidades y caminos profesiona-
les muy diversos. Puedes desarrollar
tu carrera en dreas comerciales,
procesos, finanzas, marketing, juridl-

co, prestaciones... Ademds, Vivimos
una transformacion apasionante que
abre espacio para aprender; innovar
y ligerar cambios. Y algo que nunca
aebemos olvigar: tiene un proposito
social muy relevante. Cuando co-
nectas tu trabajo con ese propasito,
desarrollas tu carrera con mds fuerza
y también con mds orgullo.
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