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Con casi tres décadas
vinculado a Pelayo Mutua
de Seguros , Francisco
Lara Martin lidera hoy la
entidad como presidente.
Auditor de formaciény
licenciado en Econdmicas,
su extenso camino en

la casa se inici6 en

1998 como director

de Auditoria Interna.

Tras ocupar puestos de
alta responsabilidad,
incluyendo la Direccidn
General entre 2017 y
2021, su visidn estratégica
es ahora un pilar
fundamental para el Grupo.
En SEGUROS, analizamos
con él los desafios y el
futuro del sector.

Francisco LARA MARTIN

PRESIDENTE DE PELAYO MUTUA DE SEGUROS

“La experiencia del mutua!ista
se decide en la conversacion”
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ecientemente hemos conocido los datos
de cierre de 2025 y el avance de este
inicio de afio, ;cémo ha evolucionado
la rentabilidad técnica en el ramo de
Autos, considerando la presién inflacio-
nista en los costes de reparacion?

En el Ultimo periodo de mercado el
negocio de autos ha experimenta-
do un ajuste de precios que, junto
a otras medidas correctoras, ha ido
reduciendo paulatinamente el déficit
técnico del ramo. El dato sectorial a
final del pasado afio muestra un mar-
gen técnico positivo, pero todavia muy
modesto. Ahora bien, hay que tener
en cuenta que los factores que han

presionado el margen van a seguir
presentes, como son la presion infla-
cionaria en los costes de siniestralidad
y la actualizacién periédica del bare-
mo que permite la valoracion de los
dafios y perjuicios a los lesionados y
a sus familias.

El contexto de mercado va a evolu-
cionar, las subidas de tarifas seran
mas contenidas y con un alto nivel de
segmentacion en funcion al perfil de
los riesgos, pero no deberemos aban-
donar el rigor técnico y una politica de
precios que siga ajustando de forma
ordenada la necesaria suficiencia de
las tarifas.

Revista del Colegio de Mediadores de Seguros de Madrid
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Pelayo mantiene una ratio de solvencia
muy robusto (2,2 veces el minimo exigi-
do). En el contexto actual de volatilidad,
¢priorizara la Mutua el mantenimiento
de estos niveles de capital o veremos
una politica mas agresiva de inversion
en nuevos nichos de negocio?

Pelayo es una Mutua y ello implica
que las fuentes de aportacién de capi-
tal se alimentan principalmente de los
margenes positivos generados en la
actividad. Para preservar esta alta
ratio de solvencia debemos mantener
una recurrencia en los beneficios. Ello
nos obliga a mantener un equilibrio
adecuado entre nuestra estrategia
de crecimiento y diversificacion del

negocio con el nivel de riesgos que
asumimos en esta estrategia.
Nuestra condicién de Mutua nos
permite estabilidad en las decisiones
de negocio y tener una vision a largo
plazo en la toma de decisiones, pero
también implica algunas limitaciones
en los mecanismos de captacion de
capital.

Se encuentran en pleno despliegue
del Plan Estratégico 2025-2027. ;Qué
pilares de este plan estan siendo los
mas disruptivos para el mutualista tra-
dicional de Pelayo y qué objetivos de
crecimiento se han marcado para el
final de este ciclo?
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Ya antes de este plan estratégico
venimos trabajando en el desarrollo
de herramientas y capacidades que
nos permitan un uso cada vez mas
eficaz e inteligente de la informacion
que disponemos de nuestros clientes.
Gracias a este conocimiento interpre-
tamos qué necesidades de caracter
asegurador, pero también de otros
servicios, tienen nuestros clientes.

Con este conocimiento y el desarrollo
de nuestro modelo de omnicanalidad
pretendemos mejorar la oferta y la
experiencia que ofrecemos a nuestros
mutualistas. En definitiva, el foco no lo
tenemos tanto en generar soluciones
disruptivas como en ser capaces de




identificar las necesidades de nues-
tros clientes y trasladarles una oferta
que les pueda interesar.

Usted ha mencionado que 2025 fue un
“afio de transicion hacia el equilibrio
técnico”. Entrados ya en 2026, ;pode-
mos decir que Pelayo ha alcanzado ese
equilibrio o el Baremo de Autos y la
frecuencia siniestral siguen obligando
a reajustes constantes en las primas?
Como ya he comentado, es preciso
mantener un ajuste continuo de las
primas al perfil de los riesgos. Dificil-

Los clientes
siguen
apreciando el
asesoramiento
personalizado
y cercano de
la mediacion
profesional

mente podremos mantener el equili-
brio técnico alcanzado sin una gestion
agil de adecuacion de primas. Con
todo, en este momento del ciclo de
mercado las subidas apuntan a ser
mas moderadas y con un alto nivel de
personalizacion. El posicionamiento
de Pelayo se corresponderéa con este
momento de ciclo de mercado y de
nuestra propia cartera de riesgos.

Desde el Colegio de Madrid ohservamos
con interés su apuesta por la omnica-
nalidad. En este ecosistema, ;qué papel
especifico le reserva Pelayo al media-
dor profesional frente al avance de la
contratacion directa y digital?

Es evidente que nuestra estrategia de
omnicanalidad se puede desplegar
plenamente en los que nosotros deno-
minamos “canales dominio” que son
aquellos en los que podemos tener un
control y un conocimiento completo del
cliente. Con estos clientes podemos
aplicar una omnicanalidad integral tan-
to en los procesos de comercializacion
como los de post-venta.

Con todo, no descartamos poder
desarrollar las bondades de la omni-
canalidad y la aportacion de valor que
tiene para el cliente final implemen-
tando soluciones coordinadas con los
corredores con los que trabajamos.
Hay férmulas y algunas de ellas ya las
estamos empezando a aplicar.

Historicamente, Pelayo ha sido una
compaiiia muy cercana a los agentes
y corredores. ;Existen planes para
reforzar los incentivos o las herramien-
tas tecnolégicas exclusivas para que
la mediacién gane competitividad en
ramos de diversificaciéon como Hogar
o Vida?

Efectivamente, para Pelayo el desa-
rrollo de nuestro negocio con agentes
y corredores ha sido fundamental y
seguird siendo un eje estratégico.
Como ya he comentado, contamos
con un modelo de distribucién en el
que la omnicanalidad, la experiencia
del cliente y la identificacion de nece-
sidades para ofrecer la propuesta mas
adecuada son pilares esenciales.

En este contexto, avanzar en la diver-
sificacion de nuestro negocio a través
de agentes y corredores, especial-
mente en los ramos de hogar y vida,
es decisivo. Para lograrlo, es impres-
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cindible trabajar de forma coordina-
da en la definicién de la oferta, en los
procesos de postventa y en un marco
econémico que nos permita estable-
cer objetivos compartidos.

Todo ello esta plenamente integrado
en nuestro plan estratégico actual.

El sector asegurador esta viviendo una
“revelucion silenciosa” con la Inteli-
gencia Artificial. ;Como esta aplicando
Pelayo la IA generativa para mejorar la
experiencia de cliente sin perder ese
toque humano y cercano que define a
la Mutua?

En Pelayo sabemos que la experiencia
del mutualista se decide en la con-
versacion: cuando pregunta, cuando
duda y cuando necesita una respues-
ta clara. Por eso estamos utilizando |A
generativa como apoyo directo a esa
relacion, para responder mejor, mas
rapido y con mayor precision, siempre
con supervision humana vy sin perder
el trato cercano que define a la Mutua.
Proyectos como Laya apoyan a nues-
tros equipos de atencién en conver-
saciones complejas; el Chatbot de
WhatsApp agiliza gestiones y consul-
tas sencillas, mejorando accesibilidad
y tiempos de respuesta; y soluciones
como PerifAl refuerzan los procesos
de verificacion y control desde el inicio
de la relacion. En la gestion de sinies-
tros, Vygia aplica modelos avanzados
para detectar fraude con mayor pre-
cision, protegiendo a la mutualidad.
Todo con una gobernanza clara, ali-
neada con la regulacion europea, y
con un enfoque pragmatico: ganar
en productividad, control y calidad
de servicio sin perder la esencia de
lo que somos.

El cambio climatico y la DANA han
puesto a prueba la resiliencia del sector
y la colahoracion con el Consorcio de
Compensacion de Seguros. ;Cree que
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el modelo actual es sostenible a largo
plazo o deberiamos ir hacia un nuevo
marco de colaboracion piblico-privada
en riesgos extraordinarios?

Es evidente que asistimos a un incre-
mento significativo en la frecuencia
y en la severidad de los fendbmenos
meteoroldgicos con aumentos impor-
tantes en el coste econémico de los
dafios indemnizables. La DANA, que
castigd especialmente a Valencia, el
tren de tormentas de este inicio de
2026 y en su momento la Tormenta
Filomena, han sido los ejemplos mas
dramaéticos de los dafios producidos
por estos eventos.

En nuestro sector disponemos de un
modelo de cooperacion con figuras
como el Consorcio de Compensacion
de Seguros, o incluso Agroseguro, que
se han mostrado capaces para dar
una respuesta eficaz y razonablemen-
te agil a las necesidades de nuestros
asegurados. Estas instituciones son
adecuadas y de hecho son referen-
cias estudiadas de forma recurrente
desde otros mercados. No pienso que
deban ser sustituidas por modelos
alternativos, pero si es necesario que
nos adaptemos a la nueva realidad de
los cambios en el clima, introducien-
do mejoras que permitan avanzar en
tres aspectos: adaptar y ampliar los
eventos cubiertos por el modelo, con-
solidar procedimientos y operativas
como resultado de los aprendizajes
obtenidos y seguir avanzando en los
niveles de aseguramiento en nuestro
mercado.

Teniendo en cuenta la situacion actual
de los modelos de distribucion en el
mercado, ;qué aspectos estima que
deberian potenciar los mediadores?

La mediacion ha mantenido su pre-
sencia prevalente en el mercado,
en contra de algun prondstico. Y lo
ha hecho gracias a que los clientes

siguen apreciando el asesoramiento
personalizado y cercano que se per-
cibe de la mediacion profesional. Lo
principal es mantenery seguir mante-
niendo como factor diferencial lo que
les ha permitido llegar hasta aqui.
Conservando el foco en esta posicién
estratégica, la tecnologia nos da opor-
tunidad para mejorar el conocimiento
de los clientes y los medios de comu-
nicacion e interaccion con los mis-
mos. Contribuira de forma positiva en
mejorar la experiencia de los clientes,
la agilidad de respuesta a los movi-
mientos del mercado y la productivi-
dad comercial. Para ello, siempre he
trasladado que la cooperacion con la
compafia que esté dispuesto a ello
sigue siendo una solucién frente a la
aparicion de modelos de distribucion
e incumbentes nuevos.

Para terminar, si tuviera que definir el
“Seguro del Futuro” en una sola frase,
¢hacia donde cree que se desplaza el
valor: hacia la prevencidn tecnolégica,
la personalizacion absoluta de la tasa
o el servicio asistencial puro?
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Estoy convencido de que los seguros
seguiran siendo esenciales para el
desarrollo de la actividad econémi-
ca, al permitir que familias y empre-
sas tomen decisiones de inversion,
emprendimiento y ahorro asumiendo
riesgos que, de otro modo, podrian
derivar en importantes pérdidas patri-
moniales.

Desde esta perspectiva, me resulta
dificil encajar expresiones como “per-
sonalizacién absoluta de la tasa” o
“servicio asistencial puro”, por lo que
prefiero orientarme hacia el concepto
de “prevencion tecnolégica”. La tec-
nologia esta transformando la mane-
ra en que identificamos, definimos y
cuantificamos los riesgos, y continua-
ré haciéndolo cada vez de forma mas
acelerada.

Solamente este ambito ya anticipa
un cambio relevante en la operativa
del seguro, tanto en los productos
tradicionales como en la aparicion de
nuevas soluciones aseguradoras. Lo
interpreto de forma positiva: en defini-
tiva, se trata de nuevas oportunidades
para la industria.





