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1. Consejo de Administracion

1- José Boada Bravo (11/03/56)
Presidente (13/10/94)*
Licenciado Econdmicas y Empresariales
Actuario de Seguros
2- Severino Martinez Izquierdo (o7/12/50)
Vicepresidente (25/06/96)*
Abogado. Asesor Fiscal
Inspector Financiero y Tributario del Estado
3- M2 Mar Cogollos Paja (23/01/62)
Vocal Consejera 12 (31/03/06)*
Doctora en Psicologia
4- Alberto Rodriguez de Lama (14/03/1972)
Vocal Consejero 22 (14/03/19)*
Licenciado en Ciencias Econdmicas y Empresariales
5- Paloma Beamonte Puga (01/12/63)
Vocal Consejera 39 (12/03/15)*
Licenciada Publicidad y Relaciones Publicas
6- Anna M. Birulés Bertran (2s/os/54)
Vocal Consejera 49 (22/04/10)*
Doctora Ciencias Econémicas y Empresariales
7- Ruth Duque Santamaria (s/1/77)
Vocal Consejera 52 (12/03/18)*
Licenciada en Derecho y ADE
Auditora de Cuentas
Inspectora de Seguros del Estado
8- Konstantin Sajonia Coburgo (0s/12/1967)
Vocal Consejero 62 (01/09/19)*
Licenciado en Ciencias Empresariales Europeas
MBA — especialidad financiera
9- Francisco J. Lara Martin (o4/11/67)
Vocal Consejero 72 (15/03/16)*
Licenciado en Econémicas y Empresariales
Auditor de Cuentas
10- Francisco Hernando Diaz-Ambrona (13/04/e6)

Secretario no Consejero (15/03/16)*
Abogado

*Fecha de incorporacion al Consejo



2. Pelayo de un vistazo

PELAYO MUTUA DE SEGUROS, MATRIZ DE GRUPO PELAYO

Fondo mutual Patrimonio neto
114,8 millones de euros 357,9 millones de euros

Plan Estratégico 2019-2021
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EMPLEADOS, NUESTRO ACTIVO MAS IMPORTANTE PARA EL CRECIMIENTO
° o
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3. Conversacion con el Presidente

Por Luis Vicente Muioz, CEO de Capital Radio.

Este afio 2020 quedara profundamente grabado en nuestra memoria. Nos puso a prueba a todos, personas y
empresas. El sector asegurador, muy pegado a la vida y a la actividad econémica se ha puesto a prueba una vez
mas.

Presidente, 2020 ha venido marcado por la pandemia de la COVID-19, que ha producido un fuerte impacto global,
épuede hacernos una primera valoracion de como ha afectado a Pelayo?

Obviamente, como no puede ser de otra manera, nuestra actividad se ha visto enormemente influida por esta
pandemia. Sin embargo, ya desde semanas antes de que se decretara el primer Estado de Alarma y el confinamiento
domiciliario de la poblacidn, estuvimos trabajando en preparar nuestros sistemas y a nuestros empleados para que
la remotizacion fuera un hecho desde el primer dia. Nuestro principal objetivo ha sido asegurar la seguridad y salud
de todos nuestros empleados y colaboradores, tratando ademas de que nuestra actividad y negocio no se vieran
afectados. Podemos afirmar, con la perspectiva de hoy, que hemos logrado ambos objetivos. Nuestras cifras de
negocio son buenas, al tiempo que hemos conseguido preservar nuestros niveles de excelencia y satisfaccion sin
comprometer la salud de nuestros empleados. Y esto que me hace estar tremendamente orgulloso de todo el equipo
humano que formamos Pelayo.

éCuales 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 afo tras afio 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 lo que
el mercado demanda. Por ejemplo, ofreciendo productos como la Cuenta de Seguros Pelayo, mediante la cual un
cliente con mas de un seguro se beneficia de importantes descuentos. Ademas, esta “Compromiso Pelayo”, un claro
exponente de que somos una aseguradora de confianza que transmite seguridad. Somos conscientes de que esto
exige trabajar buscando los maximos estandares de calidad.

Por otro lado, buscamos la conexidn emocional con los clientes con el patrocinio de la Seleccidn Espafiola de Futbol
y las actividades de la Fundacién Pelayo. Queremos que la sociedad vea a Pelayo como una marca comprometida e
innovadora, en la que siempre se puede confiar.

Presidente, teniendo en cuenta la dificil situacion econémica a la que se enfrenta el pais y los recientes cambios
regulatorios, écOmo se ha comportado el sector asegurador espafiol y Pelayo en particular durante 2020?

Cuando saltaron las alarmas con la pandemia y la actividad econédmica se paralizd casi por completo, se hicieron
previsiones para el sector de los seguros que eran muy desalentadoras. Por suerte, el sector ha resistido bien y aunque
ha habido una Idgica reduccidn de la facturacidn por primas y una caida en los seguros de automdviles, se ha podido
compensar en parte con los crecimientos de los seguros multirriesgo y de salud. Creo que hay que destacar cémo el
sector ha mantenido sus prestaciones y sus servicios con relativa normalidad a pesar de las enormes dificultades
ocasionadas por la pandemia, lo que habla muy bien de lo preparadas que estamos las compafiias para hacer frente
a importantes contingencias como esta que ha ocurrido.

En cuanto a la regulacidn, se ha aprobado la Ley de Distribucién de Seguros y Reaseguros Privados y sigue el proceso
de adaptacion a la nueva IFRS 17, en un sector en el que es clave adaptarse con rapidez y eficacia para no quedarse
atras en las demandas de clientes e inversores.

En particular, Pelayo ha mostrado un buen desempefio. La compafiia ha mejorado sus resultados anuales, gracias a
la disminucion de la siniestralidad en el seguro del automovil, muy influido por la pandemia, y ha mantenido su
excelente servicio a pesar de las circunstancias complejas de este ejercicio.

En este ultimo ejercicio, écuales diria que han sido los hitos mas destacados?

A pesar de ser un afio dificil, Pelayo ha continuado trabajando para adaptarse a las demandas y las necesidades del
sector asegurador y del cliente. De acuerdo con los compromisos adquiridos, hemos avanzado en el desarrollo de las
acciones previstas en el Plan Estratégico trienal 2019-2021, permitiendo que la transformacion empresarial en la que
la compafiia esta inmersa no se detenga.

Como muestra de ello, en 2020 se ha potenciado el Area de Innovacién y Medios que engloba a varias areas y
departamentos para que trabajen en paralelo bajo una filosofia de trabajo colaborativo, agil, organizada, coordinada
y eficaz, para que la transformacion empresarial se extienda mas alld de la tecnologia y se convierta en un cambio



cultural para todos los que forman parte de la compafiia. También se ha creado un Centro de Innovacion que permitira
identificar y desarrollar nuevos negocios.

En cuanto a la oferta de productos, se continGan mejorando las prestaciones y servicios para responder a las
demandas de los clientes. La nueva gama de seguros del hogar, ya lanzada el afio pasado, esta en esta linea y permite
transmitir cercania y seguridad a los clientes con garantias adicionales que han tenido una gran acogida. Nos ha
animado mucho la enorme cantidad de felicitaciones recibidas. Ademas, en autos se ha implementado un nuevo
portal de contratacion, que permitira ofrecer una oferta mas sensible y mejorar el posicionamiento de los productos.
Y ademas, hemos activado una nueva herramienta, Panthea, que permitird una gestion integral del cliente.

Continuando con el servicio al cliente, ¢ Qué cambios principales se estan implementando para mejorar el servicio
y su satisfaccion?

El Plan Estratégico en el que la compafiia estd inmersa tiene al cliente como una de sus lineas prioritarias de accion,
y esto conecta con lo que es verdaderamente importante para Pelayo: servir bien a sus clientes. La omnicanalidad ya
es un hecho y estd permitiendo que los clientes accedan a los diferentes productos y servicios de una manera
consistente y con una excelente experiencia. Nuestro compromiso por la calidad se hace patente con la Cuenta de
Seguros Pelayo, la Clausula 1:24:72 o el Compromiso A Tiempo, que motivan a diario nuestro esfuerzo y nos obligan
al mismo tiempo a seguir mejorando para responder a la confianza depositada en Pelayo por los clientes.

Pelayo siempre se ha distinguido también por el cuidado de sus empleados. En este afio tan complicado, écomo se
ha gestionado este cuidado? ¢ Qué iniciativas se han llevado a cabo?

Siempre he dicho que nuestro activo son las persona. Sin ellas, Pelayo no hubiera llegado a donde ha llegado ni seria
lo que es actualmente. Por ello, el esfuerzo por buscar la maxima satisfaccion laboral y personal de los empleados
resulta innegociable.

En este 2020 especialmente, cuidar a nuestro personal se ha convertido en la principal prioridad, tratando en, primer
lugar, de ofrecer total seguridad sobre su salud y sobre la continuidad de sus puestos de trabajo, pero ademas
asegurando siempre la maxima excelencia en su desempefio y la conciliacidn laboral y personal. Muestra de ello es
que se comenzo con la remotizacion ya desde el primer momento del Estado de Alarma y aun hoy continda un plan
de desescalada paulatino en la vuelta a la oficina que se adaptara a la evolucién de la situacion de la pandemia.
Ademas, se ha apostado por la comunicaciéon como una herramienta siempre disponible, para que todos nos sintamos
cercanos, a pesar de la distancia obligada por la situacién.

Aprovecho esta conversacion para ponerles en valor, agradecer su esfuerzo y su capacidad de respuesta ante las
dificultades vividas. Personalmente, estoy tremendamente agradecido por ello. Su trabajo, su actitud y su flexibilidad
han permitido que el negocio no se resintiera a pesar de las dificultades.

Los empleados también pueden implicarse a través de la Fundacién Pelayo, ¢qué importancia tiene la Fundacion
para una entidad como Pelayo?

Mediante la Fundacién Pelayo llevamos desde 2005 mostrando nuestro fiel compromiso con la sociedad y revirtiendo
parte de todos los beneficios que nos aporta. A pesar de las dificultades, en este ejercicio hemos continuado con el
firme objetivo de trabajar por una sociedad mas justa y solidaria, apoyando varios proyectos de ONG y organizaciones
con especial foco en los nifos y jévenes mas desfavorecidos. Sentimos un enorme orgullo de que los propios
empleados de Pelayo sean los que den sentido a la Fundacién, teniendo la posibilidad de proponer y elegir los
proyectos financiados y pudiendo participar en algunas iniciativas con sus propias familias. En 2020 los empleados,
junto con los mediadores de la Entidad y el apoyo de la Fundacién, han colaborado con Cruz Roja, recaudando fondos
a favor de las personas mas vulnerables, que se han visto muy afectadas por la pandemia.

También seguimos impulsando el Reto Pelayo Vida para que mujeres que han superado el cdncer muestren su
fortaleza y sus ganas de vivir, participando en aventuras y retos complejos y excitantes. Este afio, por vez primera, el
Reto se ha celebrado integramente en las costas espafiolas, como una forma de apoyar la reconstruccion del pais tras
la COVID-19. Cinco mujeres han vivido la experiencia de navegar en un barco de vela alrededor de la Peninsula Ibérica.

Y, sobre el futuro inmediato, ¢Cudles son las perspectivas que maneja este 2021 para la compaiiia y el sector
asegurador?

La respuesta mas prudente es que va a ser un afio de incertidumbres. Dependera mucho de la evolucion de la
pandemia y del buen ritmo de la tan esperada vacunacion. Las previsiones apuntan a que la economia espafola
crecerd y recuperard buena parte de lo perdido durante 2020, pero la capacidad de adaptacidn y de responder de
forma rapida y eficaz a cualquier rebrote y ralentizacién de la actividad resultara fundamental dentro del sector.



A nivel interno, se consolidara la transformacion cultural y empresarial en la que estamos inmersos y se terminaran
de implementar todas las acciones del Plan Estratégico, comenzando ya con el planteamiento y los objetivos a
perseguir en el préximo. Siempre con el cliente como foco principal, trabajando para responder a sus demandas y
necesidades con la mayor rapidez posible, aplicando la tecnologia y la innovacion como palancas que nos faciliten su
consecucion.

En este futuro inmediato, y por razones estatutarias, usted dara el relevo en la Presidencia de Pelayo, ¢qué balance
haria de esta etapa de 15 afos de responsabilidad?

Para mi ha sido muy fructifera, he aprendido mucho y he tenido la oportunidad de trabajar con un equipo de grandes
profesionales y excelentes personas. Juntos hemos conseguido hacer una empresa muy competitiva, en un mercado
sumamente complejo, con el reconocimiento de los clientes que aprecian sobre todo la calidad que les ofrecemos.
Creo que hemos logrado reforzar afio a afo la solvencia de la Entidad, y esto proyecta y garantiza su sostenibilidad
en el futuro. Y me satisface haber trabajado mucho potenciando el talento de las personas, y creando una cultura
muy innovadora, que hace que podamos mirar de frente a las grandes aseguradoras. Y todo esto lo hemos hecho
manteniendo el espiritu de empresa familiar, en la que existe un alto grado de motivacion y pertenencia. Ademas,
hemos sido muy pioneros en todo lo relacionado con el buen gobierno de la Entidad, lo que nos ha otorgado una
buena imagen de marca, y en todo lo relativo a responsabilidad social corporativa, con una sensibilidad especial de
todo el colectivo Pelayo, lo que me llena de orgullo. Esto hace que pueda decir que he sido muy feliz con la
oportunidad que se me dio de estar al frente de la entidad.



4. Pelayo Mutua de Seguros, matriz de Grupo Pelayo

. . ® o .
Fondo mutual % Patrimonio neto Mutualistas
114,8 millones de euros 357,9 millones de euros 845.444
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4.1. Naturaleza de la Entidad

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.

Fondo mutual (euros) Patrimonio neto (euros) Numero de mutualistas

114.799.970 357.886.733 845.444

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, que a su vez tiene participacion indirecta en las sociedades Producciones
medioambientales S.A. y Pelayo Energias Renovables S.L.

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:
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€ agrarios) de vida) . energia solar
diferente .
fotovoltaica
al del
Grupo
Participacion 94.95% di 9
,95% directo o o o o o o) (s 75%
de Pelayo 2,98% indirecto 100% 50,003% 49,99% 100% 100% 75% (indirecta) (indirecta)
Numero de
* *
empleados 510 440 112 23 0 0
Porcentaje
sobre el total | 47% 40,6% 10,3% 2,1%
de empleados

*Al ser sociedades de participacion indirecta o participadas parcialmente no se incluyen sus empleados en el total del Grupo.

PELAYO SERVICIOS AUXILIARES DE SEGUROS, A.I.E.

Constituida en 2015, esta Agrupacion de Interés Econdmico tiene el objetivo de constituir una organizacion de servicios es-

pecializados y eficientes que dé soporte a las compaiiias 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 dmbitos 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 comercializacion de seguros utilizando como canal de distribucién
sus oficinas propias y las situadas en algunos centros comerciales, con una clara orientacién hacia la busqueda de la calidad en
la atencidn 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 compafiias que conforman el cuadro de coaseguro
agrario de la Agrupacion Espafiola de Entidades Aseguradoras de los Seguros Agrarios Combinados S.A., AGROSEGURO. De
esta forma ocupa la tercera posicion de las compafiias en relacién a las primas de seguro agrario con un volumen de facturacion
al cierre de ejercicio 2020 de 136,0 millones de euros.

PELAYO VIDA, S.A.

Pelayo Vida S.A. estd participada al 50,01% por Santa Lucia y 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.

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 ambito de actividad sea diferente al del Grupo.
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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

PELAYO ENERGIAS RENOVABLES, S.L.

Pelayo Energia Renovables (75% Nexia 24 y 25% Cariz, S.L. -Carlos lzquierdo-) se ha creado con el objetivo de construir plantas
de energia solar con una capacidad entre 0,5MW y 1,5 MW, por instalacion, para la venta en el mercado libre de la energia
producida. Para el periodo 2021-2022 se van a desarrollar 9 instalaciones con una potencia total de 9,1 MW.

4.3. Antecedentes

Pelayo Seguros fue constituida, con forma juridica de Mutua, el 1 de abril de 1933 por un grupo de industriales que
destinaban sus vehiculos al Servicio Publico. El 7 de abril de ese mismo afio fueron aprobados los primeros estatutos,
a raiz de lo cual comenzé 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 denominacion dos veces hasta
adoptar el nombre actual de Pelayo Mutua de Seguros, en 1978.

Con mas de 85 afios de experiencia en el sector de los seguros, Grupo Pelayo ha ido creciendo de forma
ininterrumpida y continuadamente, a la par que evolucionaba la sociedad espafiola 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, comunidades, comercios y agrarios. Junto con la ampliacion del ramo, se ha
extendido su presencia en la geografia espafiola: 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 razéon 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 aseguradora omnicanal.

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

1933 1961 1978 1979 1989 1997 1999 2001 2005 2007 2011 2016 2018 2020

2008
N . amblo de c c
c . c
v ° o . ' layc

Cambiode c Cambioala  patr

actualimagen g

de marca

4.4, Lo que caracteriza a Pelayo
Mision, vision y valores

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

¢Cual es la aspiracién de Pelayo?

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

O
pelayo

MISION

¢Cual es su propdsito?

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

VALORES

$:¢ ¢Qué valores guian el desemperio 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.

CERCANOS
En Pelayo el trato es natural y

AGILES
Pelayo tiene la capacidad para garantizar
respuestas y soluciones claras, reales y directas,
poniendo la innovacion al servicio de las
personas y comprometiéndose a acompanar al
empleado, al cliente y al mediador desde el
principioy en todo momento.

de sus interlocutores para
generar relaciones basadas en la
confianza, duraderas y con las
que todos ganen.

Atributos clave y factores diferenciales de Pelayo

sencillo. Le importa la perspectiva

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

Pelayo es
cercana

Pelayo
transmite
confianza

Pelayo
es de
personas

-

Pelayo impulsa la cercania y la confianza en un sector histdricamente frio como es el de los
seguros, diferenciandose asi frente a su competencia directa. Es una compaiiia espafiola
totalmente comprometida con el bienestar de los casi 850.000 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 conexién 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 compromiso se debe trabajar con
los médximos 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 compafiia con una estructura
empresarial consolidada en términos de experiencia, solidez y solvencia. Ademés, 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 dltimo,
como ejemplo de compromise con la sociedad destaca la Fundacién 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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Pelayo
. Pelayo apuesta por la agilidad y la capacidad resolutiva como un factor diferencial y clave de su
tiene propuesta de valor, comprometiéndose a dar respuesta y a fomentar el didlogo entre sus
principales grupos de interés: empleados, dientes, mediadores, colaboradores y sociedad. La
respuestas
Transformacién Cultural es una respuesta tangible de esta apuesta, contribuyendo a los objetivos
para ti estratégicos desde las personas y siempre con el cliente en el centro.

Propdsito de marca Pelayo

En la actualidad, la sociedad se encuentra en una situacién de cambio y transformacion constante. Existe un nuevo
modelo de relacidn, los clientes saben lo que quieren y son extremadamente exigentes, por tanto, comparan y
analizan 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 y su rol en la toma de decision 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 fundamental en el negocio
asegurador permitiendo contar con atributos diferenciales dentro del sector y de esta manera fortalecer la
fidelizacién del consumidor.

Pelayo ha construido a lo largo del tiempo una conexidn con sus publicos basandose precisamente 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 situacion 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 uUnica 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.

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 explotacién del Patrocinio Oficial de la Seleccién Espafiola 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.

Por todo ello, desde 2019 se puso en marcha un proyecto para reforzar el propédsito de marca Pelayo, un
posicionamiento uUnico y diferencial que pone en valor a las personas y se materializa a través del didlogo como un
resultado tangible de la firme apuesta de Pelayo por estar cerca de las personas dando siempre respuestas claras,
reales y directas.

El afio 2021 serd clave para la marca Pelayo, ya que este posicionamiento se hara tangible en una experiencia de
marca renovada, donde el compromiso, la cercania y la agilidad seran los pilares fundamentales para conectar con
todos las audiencias y contribuir a los retos del negocio.

Ademas, las prioridades para que durante los préximos afios 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 entendimiento de los
argumentos por encima de la cantidad.

e Elfomento de la motivacion de los empleados y de su orgullo de pertenencia, impulsando la comunicacién
interna y realizando importantes esfuerzos y acciones dirigidas a conseguirlo.

e Llafidelizacion de los clientes a través de unos objetivos claros y una cuidada comunicacién, poniendo en
valor que es una compaiiia de seguros que apuestan por el didlogo.
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4.5.

Estrategia corporativa

Plan Estratégico 2019-2021

o]
Plan . Siguiendo el Plan de Gobernanza que se implanté para garantizar el
X Estrateg I1CO cumplimiento del Plan Estratégico 2019-2021, se presenta el estado
2019-2021 del Plan a la finalizacién de 2020.
L]

El afio 2020 ha traido consigo acontecimientos que han puesto de

manifiesto las dificultades a las que se esta enfrentando Pelayo y que afectan tanto a nivel empresarial como a nivel
global. A pesar de la pandemia y las dificultades afiadidas, se ha trabajado de forma intensa para alcanzar los hitos
que nos habiamos propuesto para este afio en cada uno de los objetivos estratégicos del plan.

MEJORA DE MARGENES CLIENTES

I%‘\

Incrementar beneficios, mejorando margenes y Fidelizar a los clientes de mayor valor.

saneando los negocios deficitarios.

OMNICANALIDAD ( DIVERSIFICACION
| |
@ = .2
[ |

Cambiar el rol de los diferentes canales, ofreciendo la Continuar aumentando la diversificacién del negocio,
misma experiencia de cliente de marca exclusiva en ofreciendo mas productos.

los tres canales de Pelayo.

TRANSFORMACION EMPRESARIAL

S,

La transformacion empresarial esta en el eje central de todas las lineas de accidn 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.

En 2020 se han conseguido importantes hitos sobre las diferentes iniciativas del Plan para la consecucién de estos
objetivos estratégicos:

Mejora de los margenes: Se ha avanzado de forma significativa en el ambicioso plan de modernizacién de
siniestros, que ya esta consiguiendo los beneficios esperados con iniciativas como la deteccién de fraude a
través de modelos predictivos, asi como con la puesta en produccién de Talleres Prioritarios, donde se
priorizara el envio de los vehiculos siniestrados de los clientes para asegurar que el servicio prestado sea de
maxima calidad. También se han buscado modelos alternativos para reducir costes por consumo de
consultas al Fichero SINCO.

Clientes: Se ha puesto al cliente en el centro de la actividad con Panthea, como una herramienta Unica de
gestién de clientes y colaboradores para Pelayo. También, se ha puesto en produccién un modelo de
financiacién, que permite a los clientes de la CSP mensualizar el pago de recibos.

Omnicanalidad: Esta en desarrollo la estrategia Ominicanal para mejorar la experiencia del cliente,
ofreciendo una atencidn y servicio mejorado con independencia del canal que éste utilice para acceder a
Pelayo.

Diversificacion: Con el objetivo de facilitar la contratacién de Pelayo, se ha puesto en produccion en este
2020 el nuevo portal de contratacién para autos, como ya se hizo con el ramo de salud en 2019. Ademas,
a través de la exploracion de un acuerdo de reaseguro, se va a dar soporte a la comercializacion de seguros
en segmentos especiales o de bajo expertise en Pelayo como son los jovenes, los conductores noveles, las
personas sin seguro o expatriados.
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El Plan Estratégico es adaptado en base a los resultados obtenidos en cada iniciativa, manteniendo los objetivos. A
continuacion, se presentan las iniciativas del Plan Estratégico que se estan llevando a cabo durante este trienio y su
grado de avance a cierre del ejercicio 2020:

Objetivo
estratégico

Iniciativas

Area

Objetivos iniciativa

Estado
Avance

Mejora de
margenes

Autos nuevo frontal Fase Il —
Contratacién

Clientes y Oferta

Unificacion del frontal
Mejora de la usabilidad

Entrega de un producto minimo viable
para negocio en el menor tiempo posible

Modelos predictivos fraude
Autos / Hogar

Prestaciones

Mejorar los indices de deteccion

Talleres prioritarios

Prestaciones

Mejorar la derivacion a la red,
disminuyendo el coste medio de
peritaciones y mejorando la percepcion
de calidad

RPA (Robotizacién de procesos)

Innovacién y medios

Detectar procesos cuyo coste de
dedicacion es elevado y se pueden
automatizar a través de RPA u otras
soluciones

Nueva gama Hogar Fase Il

Clientes y Oferta

Gama de hogar en el canal Corredores

SINCO

Clientes y Oferta

Reducir el consumo de consultas a
SINCO buscando modelos alternativos

Nuevo portal de corredores

Comercial

Proporcionar a la red de distribucién “no
dominio” una plataforma de acceso a la
comercializacion de los productos Pelayo
sustituyendo a la actual plataforma SGC

Plan de Modernizacion de
siniestros

Prestaciones

Mejorar costes, encontrar nuevas
fuentes de ingresos y optimizar la
eficiencia de nuestras aplicaciones

Plan Rentabilidad Hogar

Actuarial

Alcanzar la rentabilidad técnica del ramo
de hogar

Clientes

Nuevo modelo retencién Hogar

Clientes y Oferta

Contribuir al cumplimiento del
presupuesto de facturacion de cartera
de hogar para el Plan Estratégico 2019-
2021

Nueva gama de Hogar MPV

Clientes y Oferta

Nueva gama de productos de hogar que
garantice mayor competitividad

Fidelizar clientes de mayor valor

Clientes y Oferta

Fidelizar a los clientes de mayor valor
para contribuir al cumplimiento del Plan
Estratégico

Panthea Fase |

Clientes y Oferta

Mejorar los ratios de efectividad,
retencidn y diversificacion

Panthea Fase Il

Clientes y Oferta

Disponer de un motor de
comunicaciones integrado con la
tramitacion y las interacciones del CRM

Mejoras CSP

Clientes y Oferta

Incrementar el volumen de clientes de
CSP

Omnicanalidad

Taller de comisiones

Comerecial

Adaptar los procesos de remuneracion
de la red comercial.

Taller de productos

Clientes y Oferta

Mejorar la oferta dentro del ramo de
autos, con la posibilidad de crear nuevas
garantias

Diversificacion

Productos distribuidos Vida (Vida
nuevo front)

Comerecial

Incrementar el portfolio que oferta el
grupo Pelayo tanto en el canal directo
como en los canales de Corredores

Nueva gama Comercios

Clientes y Oferta

Modernizar el sistema de gestidn del
ramo. Oferta mas flexible que garantice
mayor competitividad, orientacion a la
rentabilidad

Salud

Comerecial

Aumentar la facturacion del producto de
Salud con el desarrollo de una nueva
herramienta de comercializacion
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Objetivo
estratégico

Iniciativas

Area

Objetivos iniciativa

Estado
Avance

Autos: Nuevo modelo de
tarificacién en segmentos
especiales

Clientes y Oferta

Crecimiento rentable en nuevos
segmentos

Ampliacién de la oferta para el Canal
Dominio con precios competitivos
Acceso a un nuevo mercado y desarrollo
futuro de estos clientes

LI

Transformacion
empresarial

Marca

Clientes y Oferta

Relanzar la marca de dentro a fuera de
manera que resulte relevante,
diferenciadora y creible y reflejando los
valores de Pelayo

it

Espacios eficientes

Administracion y
control

Redisefiar los espacios para facilitar la
comunicacién, colaboracion,
asegurando la vision y el mismo nivel de
entendimiento de la compafiia,
adaptandolo a los nuevos valores de
marca

aano

Transformacion cultural

Innovacién y medios

Cambiar la organizacion adaptativa-
colaborativa para aportar valor
Romper silos: Gestidn de
transversalidad/complejidad

Entregar valor en cada iteracién: Hacer
que las cosas ocurran en el menor
tiempo posible

iao

Modelo de gestidn y desarrollo
de canales

Comerecial

Redefinicion estratégica de los modelos
de comercializacion de la compaiiia

Procesos Lean

Prestaciones

Mejorar los procesos de la Compafiia
eliminando aquellas partes que no
aportan valor y agilizando la ejecucién
de los mismos, facilitando su gobierno y
su resultado

Mejorar drasticamente la productividad
en el dia a dia, facilitando compartir

. . Innovacion y informacion, visualizar documentos y
Herramientas colaborativas ; L -
Tecnologia modelos de comunicacidn eficiente
acercando a las personas via la
tecnologia
e . Eliminar el papel en las transacciones
Plan digitalizacion Comerecial . ! .
comerciales. Firma electroénica.
Integrar las técnicas analiticas avanzadas
. . . en el modelo de negocio de Pelayo
Comunidad analytics Actuarial &

aportando valor a los distintos procesos
de la compaiiia

LI

Estrategia de transformacién a la
nube

Innovacion y
tecnologia

Agilizar el aprovisionamiento de
infraestructura Tl, acomodando la
facturacion por los servicios a las
necesidades reales de uso en el tiempo

aono

[":":”] Sin comenzar I[":”] Bajo avance II["] Avance moderado Ill[l Alto avance IIII Terminado

Actualmente se continda poniendo un especial foco en el gobierno del plan, para garantizar el alineamiento y

coordinacion necesarios que nos permita alcanzar los objetivos marcados en cada una de sus iniciativas.

Como novedad, este afo se han incorporado dos nuevas herramientas para optimizar el gobierno:

e Por un lado, se han incorporado unas sesiones de alineamiento mensual, en la que participan todos los
responsables de los proyectos estratégicos junto con los directores de cada drea, en las que se revisa la

situacién actual de cada proyecto y se hace hincapié en la gestidn de riesgos y seguimiento de los planes de

negocio.

e Se ha definido también un protocolo para la creacion y seguimiento de los planes de negocio, que sirva

para estandarizar este proceso y unificar la informacion relativa a los mismos, para todos los proyectos
incluidos en el plan.

No obstante, se ha continuado con el modelo de gobierno establecido:
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e (Cada seis semanas, se presentan los avances en el Comité de Direccién, donde participan también los
directores de las diferentes areas. En estas reuniones se revisan todos los proyectos y posteriormente se
presentan uno o dos proyectos concretos, detallando planificacidn, riesgos e informaciéon econdmica que
exponen los responsables de cada proyecto.

e (Cada tres meses se realiza una presentacion del estatus del Plan a los miembros del Consejo de
Administracion.

e Ademas, periddicamente se envia un comunicado a todos los empleados mediante correo electrénico o a
través de la Intranet, con el fin de que todos los que conforman la Entidad estén informados de la situacion
del Plan Estratégico y de las Ultimas novedades al respecto.

En 2021 estd previsto avanzar de forma importante en la finalizacién de los proyectos en curso, asi como en el
lanzamiento de nuevas iniciativas, poniendo especial foco en:

e  Transformacion cultural: Los retos organizativos y de negocio a los que la Entidad se esta enfrentando
exigen transformarse en un tipo de organizacion eficiente, innovadora y agil. La Transformacion cultural es
el vehiculo que estd dotando de modelos, procesos y herramientas para facilitar este cambio.

e  Panthea: Se continuara evolucionando Panthea para incrementar la productividad de la red comercial,
aumentar las ventas y la retencion, incrementar la satisfaccién del cliente mejorando la personalizacion y
la eficiencia en el servicio de atencidn, mejorar la eficiencia en la comunicacion y disponer de cuadros de
mando y capacidad analitica.

e  Estrategia de transformacion a la nube: Transformacién del modelo actual por los nuevos modelos que
obedecen a las demandas del mercado, donde prima la agilidad, flexibilidad y las capacidades de escalado.

e  Plan de modernizacion de siniestros: Impulso de la digitalizacién, con proyectos innovadores basados en
nuevas tecnologias exponenciales como Inteligencia Artificial, Machine Learning, o los Asistentes virtuales
— CHATBOT y VOICEBOT.

e Plan de rentabilidad hogar: Puesta en marcha un programa de proyectos que permita alcanzar la
rentabilidad técnica del ramo, actuando en practicamente todas las lineas, tales como el producto, la
seleccion de riesgos y los saneamientos de cartera, asi como en la mejora de los costes medios y en la
reduccidn de los gastos de gestion fijos y variables asociados al producto.

e  Robotizacion de procesos (RPA): Busqueda de la eficiencia basada en la automatizacién de procesos
tediosos y repetitivos que actualmente se realizan de forma manual.

e  Plan de digitalizacion: Minimizacion de las comunicaciones en papel, incorporacién de la firma digital de
documentos, centralizacidn de los procesos de generacién de documentacion y disposicidon de un gestor
documental Unico para la compaiiia.

e  Frontal de contratacion: Evolucidn del portal de contratacion de autos, y desarrollo de nuevos frontales
para el ramo de vida y el Portal de Corredores.

Este Plan Estratégico ha sido actualizado a efectos de Solvencia y Orsa al Plan Estratégico 2020-2022.

Para poder alcanzar los objetivos anteriores, Pelayo tiene que desarrollar iniciativas concretas y hacer seguimiento
de los resultados a nivel territorial. Por este motivo, y para optimizar el desempefio de Pelayo en toda la geografia
espafiola, se realiza un andlisis de los diferentes territorios para identificar e implementar acciones concretas,
adaptadas a las diferentes realidades y contextos.

La estrategia territorial se basa desde marzo en el seguimiento de KPIs de actividad y resultado por ramo en cada
gerencia y clave, con el fin de reaccionar, tanto a nivel de altas como especialmente de retencién, a los movimientos
de pricing que se detectan a través de la red. Los comportamientos sectoriales son muy diferentes para la nueva
produccién y para la cartera, asi como para cada ramo, lo que requiere especial atencion al mercado. Por ello, se ha
revisado toda la politica tarifaria por producto, modalidad, provincia, canal de distribucidn y tipo de cliente con una
vocacion recurrente de este tipo de accidn. Igualmente, se han reformulado procesos internos de atencidn al cliente
que impactan directamente en una mejor experiencia de la red de distribucion facilitando el acceso a la oferta. De
forma paralela, se ha ampliado la oferta con un nuevo producto de hogar, un nuevo producto de vida orientado a la
mujer, campafias muy proactivas en salud para la red comercial o apostando por el desarrollo del seguro de
comunidades y planteandose la oportunidad de introducir nuevos ramos.

Esta estrategia recoge detalladamente las principales lineas de actuacion globales que requieren un desarrollo en
cada provincia:
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ACTIVIDAD Y PLATAFORMA EFECTIVIDAD RETENCION
Contempla el desarrollo de la Se identifican lineas de trabajo para permitir El mantenimiento de la cartera ha
red, impulsando el crecimiento ganar en efectividad y conseguir la sido y es la prioridad en el
y consolidacién de negocio de la adaptacion a las necesidades del mercado escenario actual. Se han activado
red actual. La prioridad es el actual en cada zonay por ramo. Las medidas nuevos modelos de retencién
crecimiento y desarrollo de la implementadas son: sobre el valor del cliente.
red actual sin perjuicio de los e Ajustes en la tarifa Se han tomado medidas
nuevos nombramientos que se e Marco de remuneracion flexible especificas para clientes oro
puedan realizar. Se ha trabajado e Adecuacion de filtros por clave y canal " i v i y
durante este afio en la mejora e g medidas ad hoc para mediadores
que afecten a la tarificacion y negocios con buen resultado.

de los filtros dando lugar a una
mayor visibilidad de la oferta en
las plataformas externas.

e Revision de los procesos de
tarificaciéon, para garantizar el
correcto uso de las herramientas y
detectar posibles GAPS

e Formacién en técnicas de venta con
foco en el cierre de las operaciones

PLAN DE FORMACION TRANSVERSAL

DESARROLLO A NIVEL PROVINCIAL

Las anteriores iniciativas y lineas de actuacidon derivadas de la estrategia se pretenden desarrollar y concretar a nivel
provincial teniendo en cuenta la situacion de cada una de ellas y los objetivos a alcanzar, entre los que se contempla el
crecimiento basado en la mejora de cuota por provincia en linea con la de la Entidad.

Se diferencian provincias con buenos resultados de forma recurrente, de aquellas provincias donde sigue siendo necesario
mantener el proceso que garantice una mejora del resultado.

Provincias con buen resultado L .
Potenciacidon y medidas de desarrollo

Revision de plataforma y situacion actual y orientacion a la mejora de su
resultado con foco en calidad mas que en la cantidad

Provincias con mal resultado

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 segmentacién por volumen,
rentabilidad y diversificacion, lo que determinard el margen de actuaciéon del que dispondra el corredor, asi como
procesos especiales para mediadores seleccionados. La red evoluciona hacia un modelo mixto orientado a la provincia
que sea mas eficiente y permita mayor cobertura en el seguimiento y la atencion.

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 especifico. La
mejora de los sistemas y de la tecnologia durante este 2020 ha sido la palanca para poder acometer con garantia el
desarrollo de cada una de las zonas del territorio.

4.6. Modelo de negocio

Desde su origen en 1933, y a lo largo toda su existencia, el modelo de negocio de Pelayo ha ido evolucionando
adaptandose a los requerimientos 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 y servicios de alta calidad a los clientes.

Actualmente, Pelayo aborda sus objetivos estratégicos mediante un modelo de negocio basado en la diversificacidn
de productos, la personalizacion de su oferta y la omnicanalidad.
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OFERTA

CANALES

DISTRIBUIDORES

RESULTADOS

@)
e l o Agentes
49,7% del negocio .
pe ay\t "total Volumen de negocio
Seguros de * Nimero de pdlizas
Seguros de . Ingresos por primas
coche hOgar Y Corredores *  Numero de mutualistas
comercio 36,0% del negacio
total A 62 .
Seguros Vida y otros Satisfaccion del cliente
agrarios seguros . NPS
Venta directa »  Valoracidn del servicio
Servicios al lud 6,4% del negocio +  Ratio de retencidn
cliente =l total

*7,9% en otros canales: Bancario, Acuerdos de distribucion y acuerdos especiales.
Oferta

Pelayo oferta sus productos para que los clientes valoren a la compaiiia y la perciban con cercania y como una aliada
en los momentos mas dificiles. Por esta razdn, se mantiene la estrategia establecida en afios anteriores relacionada
con ofrecer al mercado y a sus clientes una completa y competitiva cartera de productos junto a servicios
aseguradores de valor afadido, con soluciones diversificadas y diferenciadas que dan respuesta a la mas amplia
variedad de demandas y a sus necesidades reales, lo que permite mantener una destacada posicién competitiva en
todos los ramos.

La gama de productos de Pelayo no sélo contempla los seguros de automdéviles, donde ha demostrado a lo largo de
los afios su compromiso por mantener y mejorar su posicion frente a otras aseguradoras. La amplia experiencia
adquirida en el ramo de autos ha permitido ofrecer una amplia gama de productos orientada a diferentes perfiles y
segmentos, con garantias y atributos dirigidos y adaptados a su actividad en el caso de profesionales y a su situacion
personal en el caso de particulares.

Pelayo cuenta con una innovadora gama de seguros de hogar que ha sido disefiada con el fin de disponer de un
producto mas flexible, donde poder adecuar la oferta a las necesidades de cada cliente y caracteristicas de cada
vivienda. De la misma forma, se ofrece también proteccion a través de una seleccién de productos en los ramos de
comercio y oficinas, pymes, accidentes individuales y colectivos, responsabilidad civil y seguros para el cazador y
pescador. Adicionalmente, se dispone de seguros en los ramos de comunidades de propietarios y en salud, donde se
ofrece una oferta de productos de referencia en el mercado, gracias a los acuerdos de colaboracién mantenidos con
Mutua de Propietarios y ASISA.
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SEGUROS DE COCHE Y MOTO @

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

° Para coche: terceros basico, terceros con
cobertura de lunas, terceros combinado, todo
riesgo con franquicia y todo riesgo.

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

@ ViDA Y OTROS SEGUROS

La Mutua ofrece seguros de vida y pensiones adaptados a
las necesidades de los clientes para proteger a las personas
que éstos tienen a su cargo.

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

SEGUROS DE HOGAR Y COMERCIO m

La Mutua ofrece una amplia gama de seguros de hogar
adaptdndose a las necesidades de los clientes segun
habiten en viviendas propias o de alquiler y seguros que
cubren los locales comerciales.

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

En 2019 Pelayo lanzé una nueva gama hogar con el
principal objetivo de conseguir adaptar los servicios
ofrecidos a las peculiaridades del cliente y las
caracteristicas de cada vivienda.

‘:t_' SEGUROS AGRARIOS

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

SEGUROS DE COMUNIDADES EHHE

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 afiadido.

En el ramo de autos se ha continuado trabajando en la mejora del producto, revisando los procesos y operativas con
el objetivo de ofrecer la mejor oferta y servicio a los asegurados, y el mejor precio y producto para aquellos clientes
que quieren contratar una nueva pdliza con Pelayo. De esta forma, se busca ofrecer una solucién adaptada a las
necesidades de cada cliente analizando sus caracteristicas y su historial de siniestralidad, pudiendo ofrecer asi el
precio mas competitivo posible. En 2020 se ha adaptado toda la gama de productos a la funcionalidad del nuevo
frontal de contratacién del canal agentes, permitiendo una oferta de productos mas flexible, que contempla el
posicionamiento y la tenencia de ramos de los clientes y que facilita una oferta multiramo adaptada a sus necesidades.
Ademas, se ha facilitado la contratacién de las pdlizas implementando la firma digital.

En el producto de hogar es también importante que los clientes sientan la proteccién y la cercania que Pelayo les
puede brindar ante las posibles dificultades y percances que puedan ocurrir en sus viviendas, teniendo en cuenta
ademas que 2020 ha sido un afio dificil, en el que se han visto obligados a permanecer mucho tiempo en sus viviendas
y donde sentir la rapida respuesta y la cercania ha resultado fundamental. En este sentido, la nueva gama de seguros
de hogar de Pelayo permite ofrecer un producto mas flexible, que se adecla a las necesidades de cada cliente y
caracteristicas de cada vivienda mediante la inclusion de garantias opcionales, contando ademas con la garantia del
Compromiso A Tiempo.

El ramo de comercio tiene un papel muy importante en la diversificacion del negocio de patrimonialesy en la apuesta
por el crecimiento y la rentabilidad. Comercio Compromiso, es la oferta de productos destinada a proteger los locales
comerciales y su actividad como negocio, un producto de amplias garantias y novedosos servicios de valor, que se
adapta a las necesidades de proteccidon de los clientes que desarrollan su negocio en locales comerciales. Este
Comercio Compromiso se extiende, asimismo, al Canal Corredores a través de una herramienta especificamente
disefiada para ellos y que permite ofrecer servicios como el Manitas, la asistencia informatica o el novedoso de
Marketing Web para ayudar a nuestros clientes a promocionar sus negocios.

Por ultimo, el seguro de comunidades tiene por objeto garantizar las necesidades de cobertura de los edificios en
propiedad horizontal o vertical. Para ello, Pelayo cuenta con el producto “Comunidades Compromiso” que se
estructura en tres modalidades, Basic, Complet y Plus. De esta forma, se consigue adaptar la oferta a las necesidades
de cada comunidad, pudiendo elegir las garantias que mejor se ajustan a las caracteristicas del edificio y todo ello con
la opcion a incorporar servicios adicionales que aportan un valor afadido. Este producto cuenta también con los
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Compromisos A tiempo de Pelayo, garantizando al cliente unos niveles de servicio en funciéon a la urgencia del
siniestro y compensandole en caso de incumplimiento 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 de referencia en
el mercado.

CUENTA DE SEGUROS PELAYO

Ademas de disponer de esta amplia oferta de productos, Pelayo sigue

desarrollando y potenciando herramientas que fomentan Ila Con 2 sequres
diversificacion entre sus clientes como es la Cuenta de Seguros Pelayo.

Es la principal herramienta para contribuir al desarrollo de los clientes y Con 3 sequres

)
ya son 59.217 clientes los que disfrutan de ella. Esta cuenta premia con ﬂ 7 15%de. .
descuentos a los clientes a medida que tienen una mayor vinculacién con @ @ Con ¥ sequros

la compaiiia contratando sus podlizas de automoviles, hogar, vida y salud i 252‘:%"”

en el Grupo Pelayo, lo que contribuye a que tengan una tasa de abandono e ramos distit
muy inferior a la del resto de clientes. ESTAS A UN PASO DE AHORRAR
Con el objetivo de seguir impulsando este programa, en 2020 se ha 400 EUROS AL ANO or /2
trabajado para ofrecer nuevos atributos y beneficios a todos los clientes CUENTA DE SEGUROS DE PELAYO
que pertenecen a la Cuenta de Seguros. Por ejemplo, se les ha dado la
posibilidad de mensualizar y agrupar todos los pagos de las pdlizas que
pertenecen al programa, lo que contribuye a su ahorro.

El actual entorno del mercado asegurador esta sufriendo transformaciones profundas en sus modelos de distribucion,
en sus propuestas de servicios, en la oferta de productos, en la forma de seleccionar y 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.

En Pelayo se trabaja dia a dia para mejorar todos los productos revisando procesos y operativas con el objetivo de
dar una oferta atractiva y soluciones a los asegurados al mejor precio. De esta forma, se trata de ofrecer una solucidn
adaptada a las necesidades de los mutualistas gracias al analisis de sus caracteristicas y de su historial de
siniestralidad, lo que permite facilitarles un precio competitivo que es consecuencia de las caracteristicas particulares
de cada uno de ellos

Ademas, en Pelayo se 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 vy el
Compromiso A Tiempo de hogar y comercios, unos niveles de servicio garantizados.

COMPROMISOS PELAYO

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 prestacidon especialmente valorados por los clientes. Por este motivo, Pelayo se
compromete al envio de gruas en el plazo maximo 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 atencion 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 a prestar un nivel de servicio excelente y de manera rapida
y eficaz.

En el caso de incumplimiento de estos compromisos, el asegurado no tendrd 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 captacidén de nuevos
clientes como en el precio de renovacion de los clientes existentes. El trato personalizado también se traslada a la
confeccidn de los productos a demanda.

Adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes resulta clave a la hora de desarrollar nuevos productos. Este
afo, ademas de los estudios de mercado recurrentes, se han realizado estudios con clientes para conocer sus
opiniones concretas y como valoran la inclusién de determinadas coberturas y servicios. De esta manera, se han
identificado sus preferencias para que el disefio de la oferta de productos esté perfectamente alineada con sus
expectativas y necesidades.

Para la fijacidn de los precios de los seguros ofertados, la compafiia emplea las técnicas mas avanzadas, trabajando
en la continua sofisticacién de los procesos de evaluacién de riesgos y generacién de tarifas que mas se adecuan a los
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diferentes perfiles de clientes. En este proceso Pelayo complementa la informacidn de los riesgos con variables
adicionales procedentes de fuentes externas, lo que permite ajustar los precios aln mas a la realidad de cada uno de
los clientes en los productos que tiene contratados.

NUEVOS PRODUCTOS

En 2020 Pelayo ha incorporado la innovadora gama de seguros de hogar al canal de Corredores, completando de esta forma
el lanzamiento de esta oferta de productos en todos los canales de distribucion. Esta nueva oferta de seguros hogar se ha
puesto a disposicidn de todos los corredores a través de las principales plataformas de multi-tarificacion del mercado. Se trata,
por tanto, de que esta nueva gama de seguros, mas flexible, cargada de garantias y servicios, y que cuenta con el Compromiso
A Tiempo, pueda ofrecerse a un mayor nimero de clientes.

En cuanto al ramo de los automéviles, se ha adaptado toda la gama de productos y las posibilidades de up-selling a la
funcionalidad del nuevo frontal de contratacion del canal Agentes, permitiendo una oferta de productos mas flexible, que
contempla el posicionamiento y la tenencia de ramos de los clientes y que facilita una oferta multiramo adaptada a sus
necesidades.

Por ultimo, se ha desarrollado la busqueda proactiva de vehiculos mediante matricula, lo que simplifica comercialmente la
identificacion de la marca, modelo y versidn de los riesgos cotizados, y permite una mayor rapidez en la tarificacion con la
mayor calidad del dato.

Gracias a la adopcion 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 compaiiia.
Este sistema ha permitido incorporar un tratamiento de la suscripcion 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 se ha ido adaptando a los requerimientos de nuestros clientes finales, evolucionando de un modelo multicanal
a un modelo de omnicanalidad. No se persigue cambiar el modelo de compra del cliente sino adaptarnos a él
apoyando a nuestros colaboradores en este proceso. Entender la distribucidn no desde el canal sino desde el cliente
final, en sentido inverso a como usualmente lo hemos entendido. El objetivo es mantener e incrementar nuestro
volumen de negocio creciendo “a lo ancho” sobre el actual fondo de comercio, adaptandonos a los nuevos habitos
del consumidor y a la necesidad de homogeneizar la experiencia del cliente con la marca, donde las nuevas
tecnologias y las redes sociales han puesto su foco mas en el cliente que en el canal.

Pelayo se estd preparando para convertirse en una entidad omnicanal y digital, 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 tomard su fuerza en los canales de distribucidn que comparten los datos de los clientes, disponiendo
la aseguradora y el canal de toda la informacidn relevante tanto de venta como de postventa, acciones comerciales,
contactos, historico, etc. En ese campo existe todo un amplio abanico de oportunidades, razén por la que la Entidad
ha realizado una gran apuesta tecnoldgica, incorporando uno de los mejores CRM existentes en el mercado que da
consistencia al modelo comercial que se ha implantado desde hace afios y que dota de una fortaleza inmejorable al
proceso de ventas.

En esta herramienta, Panthea, se ha incorporado la informacién de todos los clientes en las distintas fases del proceso
de venta, desde la que el propio cliente aporta en el punto de venta hasta la que se genera en cualquier otro contacto
desde distintas areas de la Compaiia. 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.

El CRM es la clave de esta apuesta y tras la finalizacidn de las pruebas y piloto de estos Ultimos meses ya se encuentra
activa en parte de la red de ventas con un calendario que nos permite testar paso a paso su implementacién. Asi
mismo ya se esta utilizando por otras areas de la empresa directamente vinculadas a la experiencia del cliente como
son Contact Center, prestaciones y marketing.

Adicionalmente en el mes de diciembre del 2020 la apuesta por la digitalizacidn tiene ya un primer un primer hito con
la incorporacion de la firma digital plenamente operativa en los ramos de autos y hogar.

Ademas en 2020, como un paso mas dentro del proceso de reorientacién hacia la omnicanalidad, se ha producido un
cambio importante en la organizacidn y estructura de los canales. Se ha creado el Canal Dominio, que agrupa al Canal
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Agentes y al Canal de Venta a Distancia y el Canal No Dominio que agrupa el Canal Corredores, Acuerdos de

Distribucion y Grandes Cuentas.

| CANAL DOMINIO

CANAL NO DOMINIO

CANAL CANAL DE
AGENTES VENTA DIRECTA
o 0 o
Lﬂh_‘ D

Através de este canal se
gestiona toda la venta no
presencial de la compafiia,
utilizdndose la

Un agente es un mediador con una vinculacién
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

CANAL
CORREDORES

Los corredores, a diferencia de los
agentes, son quienes directamente
mantienen el contacto, facilitan la
ofertay en dltimainstancia

GRANDES CUENTAS Y
ACUERDOS DE
DISTRIBUCION

l’,ﬁ“

Respecto a los Acuerdos de
Distribucion, la Entidad ha seguido
potenciando y fomentando las
sinergias ya existentes en estos

i i i i comercializacion A . i
efectos que si se hubiesen realizado directamente la i contratan con el cliente final. Los ;cuerdc\lf omo . ll‘“a linea de
i i g X . esarrollo comercial.
propia entidad. Este canal representa el 49,7% del I s — pagos de primas realizados al
negocio total de la Mutua, gracias a la aportacion de: comcll 1erram|etn aISIG 459: corredor no se entienden como
canal representa ef o, En referencia a las Grandes

realizados a la entidad aseguradora.
Este canal representa el 36,0% del
negocio total de la Mutua.

del negocio total de la

Cuentas, en 2020 se ha apostado
Mutua.

especialmente por aumentar su
margen de beneficio, y por
apoyarles en los momentos mds
duros del confinamiento

. Agencia Central de Seguros: 45 tiendas
operativas.

. Agentes con imagen: 255 puntos de
venta (175 agentes).

. Agentes sin imagen: 244 agentes

*7,9 % en otros canales: Bancario, Distribucion y acuerdos especiales

Los pesos en la distribucidn de los canales contindan manteniéndose muy estables, con un predominio del canal
mediado donde prevalece el mediador de seguros, agente y corredor, como un canal decisivo en la relacion comercial.
El papel de la mediacién, agentes y corredores, sigue siendo absolutamente preponderante. Esta pandemia esta
cambiando modos de compra, sin duda, pero también esta asentando a los mejores profesionales como referencia
en la compra de seguros. Hay hueco y sitio para la venta no presencial desde el modelo actual, todos tienen que
cambiar y adaptar los procesos comerciales. El Grupo estd sumergido en esto especialmente a través de la red
agencial incorporando RRSS, acciones de venta telefénica, promociones locales, etc. que mantengan viva la actividad
comercial y el contacto con el cliente. El papel del mediador en la retencion esta evidencidndose como clave: con
metodologia, informacidn, palancas especificas y sobre todo actitud por seguir siendo referencia clave de su cliente.
El reto del Grupo es minimizar el conflicto de canales y apostar por el desarrollo del cliente en el canal que él elija.

En 2020 se mantuvieron los diferentes programas de incentivos para mediadores basados en la consecucién de los
tres objetivos estratégicos principales: crecimiento, rentabilidad y diversificacion. Estos programas de incentivacion
para mediadores en el actual entorno estan reorientdndose hacia eventos formativos, comunicacién de estrategias
corporativas y participacién en talleres donde se tratan aspectos de mejora. En esta linea, se celebran encuentros con
mediadores en cada una de las territoriales.

Hablar de mediadores es hablar de socios ante el cliente y por tanto de relaciones estables en las cuales el proveedor,
el distribuidor y el consumidor encuentren satisfaccidn a sus necesidades. La rotacién de mediadores es minima en
Pelayo, lo cual evidencia el grado de confianza que existe respecto a la propuesta de valor que se comparte dentro
del respeto absoluto a los diferentes modelos de relacion existentes.

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 en la mayor parte de los casos el cliente que
acude a las agencias a contratar un servicio ya ha comparado precios y coberturas por accesos a distancia
(teléfono/internet), por lo que orienta las herramientas de contratacién y los modelos comerciales a gestionar una
venta presencial, tanto con el cliente actual como con el potencial. Ademas, cada vez es mayor el peso de las gestiones
comerciales realizadas por teléfono desde las agencias, por lo que ya en 2020 se ha empezado a trabajar en este
aspecto, empezando a dotar a la red de las habilidades y herramientas necesarias para este tipo de venta a distancia.
Sin lugar a duda, esta adaptacidn al nuevo perfil de cliente omnicanal sera también un punto relevante en 2021.

En el caso del Canal Corredores, la estrategia se ha centrado muy especialmente en 2020 en generar margen y en
depurar los malos riesgos. A partir de ahi se ha realizado una apuesta clara por la calidad del riesgo y la racionalizacidn
de los costes de adquisicion, en un canal donde se busca una mayor diversificacién del negocio partiendo del buen
posicionamiento en autos. Desde el punto de vista operativo la vocacidn del Grupo es adecuarse a los sistemas de
gestion con el fin de maximizar las inversiones.
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Conseguir la maxima efectividad en la contratacién 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 ya se ha
abordado la transformacion de portales que busca facilitar y mejorar la experiencia del usuario tanto en la web
comercial como en la oficina online. Con esta mejora se ha complementado la experiencia presencial que los clientes
tenian en la red de oficinas del Grupo Pelayo con un acceso a la contratacion y una gestion de la pdliza acorde a la
calidad de servicio ofrecida en el resto de canales.

En 2020 se ha constituido el Area de Innovacién y Medios con el objetivo de transformar la plataforma productiva
que da servicio a clientes y mediadores. Esta transformacion ird acompaiiada de tres elementos claves:

e  Eldesarrollo de una nueva cultura
e Laaplicacion de tecnologias exponenciales
e Latransformacion de los modelos operativos

Para Pelayo la innovacion y la transformacion empresarial no se basa exclusivamente en la tecnologia, para
transformar una empresa hay que transformar a la vez la cultura y las personas que trabajan en la compaiiia, para lo
que es necesario un trabajo paralelo, organizado y conjunto de todos los departamentos que conforman el Area de
Innovacion y Medios, bajo una filosofia de trabajo colaborativo, agil y transversal. Estos departamentos o areas de
trabajo son:

C \: Tecnologia: gestiona el core asegurador, los canales digitales de la compaiiia, la arquitectura y el gobierno
de la tecnologia, las infraestructuras tecnoldgicas y el dato.

a Capital Humano: gestiona la organizacion eficiente de la compaiiia, el talento, la cultura, prevencién y
riesgos laborales, relaciones laborales y servicios a empleados.

Contact Center: gestiona los servicios de contacto de la compafiia, asi como un catalogo de servicios y
operaciones relacionados.

gestion de proyectos estratégicos, asi como la gestion del cambio empresarial y la transformacion
empresarial.

Innovacién y alianzas: aplica la innovacidn a negocios y procesos actuales, activando las tecnologias
exponenciales para evolucionar a modelos de negocio mas digitales. Potencia ademas la innovacidn abierta
mediante alianzas con insurtech y compaiiias tecnoldgicas.

@ Oficina de transformacion digital: gestiona la estrategia de transformacién tecnoldgica, la oficina de
o}
-

Todo este cambio organizativo en el drea de innovacion llevado a cabo en Pelayo en 2020, asi como todo el plan de
proyectos que se han planteado para el 2021, esta totalmente alineado con los cuatro objetivos del Plan Estratégico
2019-2021 de la compafiia: Mejora de los margenes, incremento de valor a los clientes, omnicanalidad y
diversificacion.

Este Plan Estratégico impulsa un proceso de transformacion empresarial bajo el que se enmarca el Plan de
Transformacion Cultural, como palanca fundamental para contribuir a los objetivos estratégicos de la compaiiia a
través de las personas. Este proceso ayudara a evolucionar hacia un nuevo Pelayo, respondiendo a todas las
necesidades y cambios en el entorno de forma 4gil y eficiente. El propésito de la transformacion cultural persigue los
siguientes objetivos:

e  Fomentar la corresponsabilidad, rompiendo barreras que permitan ser mucho mas eficientes.

e Aumentar la productividad reforzada por un estilo de vida integrado y la confianza en nuestros
responsables.

e  Sermas agiles en la capacidad de respuesta a través de un nuevo modelo de liderazgo y de empoderamiento
de los empleados para ser mas resolutivos.

e  Conseguir que los niveles de satisfaccién con la empresa fomenten el compromiso y la orientacion a los
resultados.
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EJES DE LA TRANSFORMACION CULTURAL
La transformacion cultural en Pelayo se concreta a través de un Plan que se asienta en cuatro ejes:

. Cultura agil: se ha identificado un perfil de empleado Pelayo &gil y un modelo de liderazgo propio, mediante los
cuales se construird un mapa de talento que se actualizara continuamente.

. Trabajo adaptativo: permitira contar con distintos modelos de trabajo en funcién de las necesidades y de los
recursos disponibles, ofreciendo un estilo de vida integrado. En 2020 se comenzé con el piloto de trabajo 100% en
remoto.

. Nuevo modelo de Capital Humano: permitird hacer una oferta de valor mucho mds adaptada a las necesidades de
cada empleado. En 2020 se identificaron las necesidades y propuestas de la organizacidn con respecto a los servicios
ofrecidos desde Capital Humano a la plantilla, que se iran perfilando a lo largo de 2021.

. Viralizacion de la cultura agil: permitird activar la experiencia de empleado Pelayo de forma alineada con la marca,
a través de iniciativas y acciones tangibles. En 2020 se definié el marco cultural que debe ser referente para todas
las iniciativas de viralizacidn de la transformacion cultural.

El Plan se articula como un gran proyecto estratégico gestionado con metodologias agiles y se impulsa desde Capital
Humano a través de los lideres de la transformacion cultural. Son personas con responsabilidades importantes en
distintos ambitos de la organizacion (Comercial, Prestaciones, Contact Center o Marketing), que lideran cada una de
las iniciativas y que cuentan ademds con embajadores del cambio, que son 25 personas de toda la organizacion, con
caracteristicas muy diversas por edad, ubicacion, responsabilidad, funcién, antigiiedad, etc, y con un perfil de
empleado agil y buena visién y que participan en los equipos de trabajo de cada proyecto.

En esta linea de transformacion cultural, se ha iniciado en 2020 un plan de comunicacién interna dentro del area de
innovacion y medios, que a través de herramientas como newsletter, desayunos para el intercambio de opiniones,
eventos retrasmitidos en streaming, y toda una labor de divulgacién de los avances en términos de cultura e
innovacidn que se producen en el drea, busca profundizar en ese cambio cultural y consolidar las nuevas formas de
trabajar, comunicar y relacionarse en la compaiiia.

Dentro de esta transformacion cultural se enmarca el Plan de Transformacion Digital en el que esta inmerso Pelayo
desde hace unos afios y que se ha integrado en el propio Plan Estratégico de la Compafiia. Este Plan orienta a la
compafiia hacia:

e  Experiencia del cliente: Mejora en la usabilidad de las aplicaciones que mejore la experiencia de usuario.

e Hiperpersonalizacion de la oferta.

e Gestion y vision 360 del cliente y prospect.

e Analitica de los datos del cliente y prospect

e Arquitectura abierta: Integracidn de productos de terceros que complementen y mejoren su oferta de valor.

La Oficina de Transformacion surge dentro del drea de Innovacion y Medios, como palanca para facilitar el proceso
de transformacion de Pelayo, impulsando, apoyando y organizando las acciones de transformacion digital. Con el
objetivo de promover el cambio en Pelayo, fortaleciendo el ecosistema emprendedor a la vez que se incrementa la
eficiencia, aumenta la competitividad y mejora la experiencia del cliente, la Oficina de Transformacién se apoya en

las siguientes palancas:
Gestionar el
cambio ~
comunicandoy Identificar

haciendo iniciativas de
seguimiento de transformacién
las métricas
definidas

Coordinar y
apoyar a negocio
en el gobiernoy
ejecucion de los

proyectos

Idear y analizar la
definicion de
soluciones de

transformacion

Impulsar el
lanzamiento y
ejecucién de
proyectos
complejos de
transformacion
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Por su relevancia dentro del Plan Estratégico cabe destacar algunos proyectos que se enmarcan en el Plan de
Transformacion Digital de Pelayo:

((I)) Digitalizacién: tiene como objetivo minimizar las comunicaciones en papel, incorporar la firma digital de
[« 1] documentos, centralizar los procesos de generacion de documentacion y disponer de un gestor documental
Unico para la compaiiia.

Plan de modernizacion de siniestros: un ambicioso programa de proyectos para modernizar nuestros

& procesos y aplicaciones en busca de la eficiencia y encontrar nuevas fuentes de ingresos, mediante la oferta
de servicios adicionales a la prestacion que redunden en una mayor vinculacion de los clientes con Pelayo
y sus redes de proveedores.

é Robotizacién de procesos (RPA): busca la eficiencia basada en la automatizacién de procesos tediosos y
tﬂl repetitivos que actualmente se realizan de forma manual.

Plan de rentabilidad hogar: tiene como objetivo alcanzar la rentabilidad técnica del ramo de hogar

\0/ actuando en practicamente todas las lineas, como el producto, la seleccidn de riesgos y los saneamientos
de cartera, asi como en la mejora de los costes medios y en la reduccidn de los gastos de gestion fijos y
variables asociados al producto.

Adicionalmente, y por su importancia para el negocio y la continuidad de servicio de la compaiiia, cabe destacar que
en 2020 se ha dado un importante impulso a la estrategia de los portales de contratacidn y gestidn de la compaiiia,
tanto para los canales dominio como para los canales no dominio. Se ha desarrollado un portal tnico de contratacion,
basado en una nueva arquitectura que ademas de mejorar la usabilidad, incorpora nuevas acciones demandadas por
la red comercial, y que ha supuesto para el canal dominio un nuevo front de contratacion y para el canal no dominio
un nuevo portal de corredores que sustituye al antiguo SGC.

PLAN DIRECTOR DE SEGURIDAD

En el ambito del Plan Director de Seguridad, se han impulsado tres lineas que abordan la seguridad y la ciberseguridad:

. Formacion y concienciacion del 100% de los empleados.

° El incremento de la seguridad del puesto de trabajo.

° La Gestion de Eventos de Seguridad e Informacién (SIEM), realizando un analisis riguroso en tiempo real de los datos
obtenidos de los distintos sistemas de informacion, con la finalidad de revelar las amenazas y violaciones de las
politicas de seguridad de la Compaiiia a través de un Centro de Operaciones de Seguridad (SOC) que dotard a Pelayo
de la capacidad de anticipar, detectar y responder a amenazas, y mitigar los riesgos de forma preventiva.

Las circunstancias derivadas de la COVID-19 han tenido un impacto positivo para impulsar la transformacion digital
de la Entidad y para acelerar la implantacion de herramientas colaborativas que han supuesto un antes y un después
en la forma de trabajar. En ese sentido, es necesario destacar el importante rol que ha desempefiado el drea de
Innovacién y Medios, pues desde Capital Humano se han establecido las pautas y protocolos de actuacién mas
idéneos en cada momento para proteger la salud de las personas, y desde Tecnologias de la Informacion se ha
priorizado el proyecto de implantacion de herramientas colaborativas. Todo ello ha permitido que, desde el primer
momento del estado de alarma, las herramientas colaborativas estuvieran disponibles para el 100% de la plantilla, y
que se pudieran remotizar asi todos los puestos de trabajo, con dos objetivos fundamentales: la proteccion de la salud
de las personas y la continuidad de nuestro negocio.

Por otro lado, Pelayo ha iniciado en 2020 uno de los proyectos mas ambiciosos del sector asegurador en términos de
gestion de la relacion con el cliente. En junio de 2020, se comienza a trabajar en el desarrollo de un ChatBot de voz
que permite a los clientes de Pelayo realizar determinadas gestiones relativas a sus pdlizas, como consultar
informacion sobre oficinas, solicitar informacion sobre recibos, solicitar documentacidn, realizar modificaciones
sencillas en sus pdlizas, realizar el alta de sus siniestros del hogar o realizar consultas posteriores sobre los mismos.

El proyecto se realiza en un contexto en el que las tecnologias exponenciales presentan una oportunidad de mejora
en eficiencia a través de la automatizacion de determinados procesos, lo que permite reducir riesgos en un futuro
ante la posible indisponibilidad del factor humano en la prestacién del servicio. Ademas, contribuird a mejorar los
costes y la eficiencia de las aplicaciones y procesos.

Pelayo considera la innovacidn colaborativa como una oportunidad para poder acceder a multiples férmulas para
innovar y ser mas competitivos en el mercado, por lo que colabora con diferentes partners tecnoldgicos y
metodoldgicos. En este sentido, se ha creado un area de alianzas que impulsa, dirige y desarrolla acuerdos
estratégicos con algunos de estos partners, para extender esta relacién mas alla de lo que es meramente la prestacion
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de servicios, de manera que Pelayo pueda beneficiarse de su experiencia y know-how en determinados ambitos y
aspectos de la transformacion y la innovacion.

EJEMPLOS DE INNOVACION COLABORATIVA
A continuacién, se destacan algunos ejemplos de colaboracién:

. Vass colabora con Pelayo para dinamizar el mapa de comportamientos de liderazgo, poniendo a su disposicion 50
licencias y acompafiamiento en su despliegue, para un programa de formacidn online sobre temas digitales.

. AT, a través de su filial Digital Wolves ha contribuido a desarrollar un proyecto de nuevo modelo de liderazgo
operativo para Pelayo, como parte del plan de transformacion cultural.

° Paradigma ha participado en la construcciéon del nuevo Modelo de trabajo adaptativo de la compafiia, participando
en la elaboracion de su plan de comunicacién e implantacion.

. Fujitsu ha compartido con Pelayo su modelo de empoderamiento a las mujeres en las organizaciones, a través de la
iniciativa "l am remarkable”.

. Con Microsoft se ha creado un grupo de expertos que permita avanzar en el uso y posibilidades de las herramientas
colaborativas del paquete Microsoft, en términos de comunicacién con empleados, uso de las herramientas
colaborativas y mejora en la eficiencia.

. Vodafone pone a disposicion de Pelayo el uso de una bolsa que permite financiar una prueba de concepto con los

empleados de nuevas iniciativas en innovacion.
»

AS I/ DIGITAL c
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vodafone

Ademas, cabe destacar que en 2020 el Consejo de Administracion de Pelayo ha aprobado la creacién de un hub o
Centro de Innovacion en Pelayo, de la mano del prestigioso centro TheCUBE que es actualmente el mayor centro de
innovacion abierta en Espafa. Este centro de exploracidon de Pelayo es una célula independiente y externa a la
organizaciéon con la capacidad y autonomia para explorar, identificar y prototipar ideas innovadoras, que puedan
transformar el negocio de Pelayo a medio plazo.

Fruto de todo este trabajo la revista Computing, una de las publicaciones con mayor repercusién a nivel nacional, ha
premiado en este 2020 a Pelayo como “Mejor Estrategia de Innovacion Digital del Mercado”, dentro de sus galardones
anuales. Estos galardones reconocen a las mejores empresas del aflo por llevar a cabo despliegues donde la
innovacion tecnoldgica y la digitalizacion estan presentes, y en este afio Pelayo ha sido elegido por el jurado, como la
compafiia con mejor estrategia digital del mercado, por su fuerte apuesta por el mundo digital, como lugar de partida
para el desarrollo de nuevas oportunidades para su negocio.

En cuanto a las perspectivas a corto plazo, 2021 sera el afio en el que se consoliden las principales inversiones en
innovacidn aplicada a negocio, tanto en procesos como en servicios de atencion al cliente. Ademas, la Inteligencia
Artificial se va a convertir en la pieza clave que permitird a Pelayo avanzar en el ambito de la innovacién aplicada con
el objetivo de ser mas eficiente y mas &gil en la respuesta al mercado y al negocio. Por ello, se consolidaran las
inversiones en tecnologias exponenciales como:

PS Big data: el uso masivo de datos, la aplicacion 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 patrén siniestral del cliente, mejora en la seleccion 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
Y'“l optimizar procesos, asi como para mejorar el tiempo de respuesta y resolucidon de problemas con clientes
y usuarios.

@®-¢ Blockchain: analizar nuevos casos de uso relacionados con Smart contracts, transacciones que requieran
.(_* la certificacidn del dato, o transacciones que requieran un intermediario.

Internet de las cosas: utilizar Internet como via para crecer en el ambito de la interrelacién con el cliente,

@ sus habitos de uso o consumo, la anticipacidn a sus necesidades e incluso el seguimiento de todos los
sensores de cara a facilitar la prevencion 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 interrelacién de los sensores y facilitando su explotacion agil a través de las lineas 5G.
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Por ultimo, en 2021 Pelayo debe seguir consolidando la inversion, orientdandose hacia la innovacion aplicada y
atreviéndose a probar nuevas formas de hacer y de construir valor en la cadena de valor que se ofrece a los actuales
clientes y a los potenciales.

Resultados

El desempefio esta 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 desempefio el volumen de pdlizas, las
primas, las tasas de siniestralidad, los costes medios, los gastos de gestidn y su solvencia. Ademas, la gestion de las
inversiones supone otro elemento relevante en el marco de sus resultados.

[ 4
" 845.444 1.244.348 n. 344.926 miles 8.190 miles
‘.“ mutualistas pélizas de euros en I de euros de
primas emitidas resultado

Para mas informacidn sobre resultados correspondientes al ejercicio 2020 ver el apartado Resultados econdmicos y
de negocio.

Respuesta ante la pandemia de la COVID-19

El afio 2020 ha estado marcado indudablemente tanto en Espafia como en el resto del mundo por la situacion de
emergencia sanitaria y social causada por la pandemia de la COVID-19. El sector asegurador no ha sido ajeno al
impacto generado por la COVID-19, el cual se ha dado principalmente por medio de reducciones en la emisién de
pélizas, impactos en la operativa e infraestructura o impactos en siniestralidad, entre otros.

Ante esta situacion Pelayo se ha visto obligada a responder con eficiencia y rapidez realizando una gestion proactiva
con un doble objetivo: proteger la salud y la seguridad de sus empleados y su comunidad de agentes, corredores y
mediadores y asegurar la continuidad del negocio. Cabe destacar, que en todo momento se ha apostado por el
empleo y pese a la drastica reduccién de la actividad en los primeros meses, que hizo que al menos el 10% de la
plantilla no tuviera actividad, Pelayo se comprometid a no llevar a cabo un ERTE como consecuencia de la pandemia.

Para ello, desde el mes de febrero de 2020 se activo el dispositivo de gestion de COVID-19, mediante la creacion de
un Comité Operativo de continuidad de negocio y un Comité de Crisis, lo que permitid anticiparse y estar preparados
ante la grave situacidn de crisis sanitaria que posteriormente se desencadend. Ambos comités han realizado un
seguimiento diario de la situacidn sanitaria, manteniendo reuniones frecuentes para conocer la situacién en tiempo
real, lo que ha permitido tomar en cada momento las mejores decisiones. El Comité Operativo lo integran
representantes de Logistica, Tecnologia, Prevencidn de Riesgos Laborales, Relaciones Laborales e Inmuebles.

Por su parte, el Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales ha estado desde el primer momento nutriéndose de la
informacién actualizada del Ministerio de Sanidad para poder establecer las pautas y protocolos de actuacién mas
idéneos en cada momento para proteger la salud de las personas. Constantemente se han establecido protocolos de
actuacion que se han ido actualizando a medida que avanzaba la pandemia y que contenian informacién variada:

e Informacién general sobre la COVID-19.

e  Medidas higiénicas y organizativas para prevenir el contagio.

e Pautas de actuacién generales o medidas para la proteccién de los trabajadores especialmente sensibles.
e Protocolos de actuacion frente a sospecha de contagio o prescripcidn de aislamiento o cuarentena.
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ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Durante todo el afio la estrategia de comunicacién ha sido fundamental, ya que ha permitido compartir constantemente cada
decision con toda la plantilla, asi como contar con su opinién y la de los responsables de los equipos, lo que ha favorecido la
adecuada implantacién de las medidas y su continua adaptacion. Se han utilizado para ello multiples canales que han garantizado
la efectividad de la comunicacién:
. Comunicaciones institucionales del Presidente y el Director General via mail o via podcast.
. Linea de comunicacién continua desde la Direccién de Capital Humano, para que en todo momento toda la plantilla
pudiera conocer las medidas a implantar.
. Podcast especificos en los que los distintos responsables de las lineas de actuacion han informado de las medidas.
. Canales especificos como prevencioncovid19 o turnosretorno.
. Linea de teléfono exclusiva para las situaciones de emergencia sanitaria relativas a la COVID-19 que pudieran ocurrir.
. App Happydonia para la gestion de la COVID-19, accesible desde dispositivos moviles via web y que es un canal de
comunicacion bidireccional de informacién sobre la pandemia y las medidas a aplicar en cada momento y en cada
centro de trabajo. Ademas, a través de Happydonia se han ido lanzando retos que han permitido tener presente la
importancia, la corresponsabilidad y la correcta aplicacion de las medidas establecidas, premiando la interactividad
en estos temas a través de la iniciativa TOPHAPPLYERS.

La gestion de la pandemia se ha enmarcado bajo la iniciativa ARGO que facilita la identificacién de las medidas
relativas a la COVID-19 en cada momento. Para la correcta gestidn de la pandemia se han establecido distintas Etapas,
con caracteristicas especificas que ayudan a contar con marcos de actuacién concretos y adaptados a las necesidades
del momento y a las particularidades del negocio. En un primer momento, durante el Estado de Alarma, se trabajo
desde el domicilio, cerrando los centros de trabajo entre marzo y mayo, y pasando a operar totalmente desde
remoto. El proyecto de implantacidon de herramientas colaborativas ya iniciado y al que se dio prioridad en las
semanas previas al Estado de Alarma, permitié que desde el primer momento el 100% de la plantilla tuviera acceso a
ellas y pudiera desempenfiar su puesto de trabajo en remoto, todo ello sin que se vieran afectadas las actividades
habituales y asegurando un servicio excelente para los clientes. Posteriormente, en mayo se reanudaron
presencialmente algunas actividades como logistica, servicios generales, oficinas comerciales o peritos.

Al finalizar el Estado de Alarma, desde ARGO se activaron las sucesivas Etapas de retorno:

Etapa | entre junio y septiembre de 2020, coincidiendo con el periodo estival, que consistié en un retorno
paulatino a la actividad y una presencia minima en oficina de los empleados, para habituarse a las nuevas

=== condiciones de los puestos de trabajo con todas las medidas de distanciamiento social.

Etapa Il a partir de septiembre y que se ird revisando y adaptando en funcidn de la situacién sanitaria del
momento. Consiste en una presencia quincenal en turnos rotativos no acumulativos, sin la posibilidad de
mantener reuniones presenciales, recibir a externos, ni realizar visitas a otros centros de trabajo, entre
otras medidas.

Ademas, mensualmente se revisan las condiciones laborales y se confirman, para asegurar que en todo momento se
aplican las medidas mas convenientes. Los empleados del Contact Center, el centro de venta a distancia o las oficinas
comerciales cuentan con modelos de retorno propios, que permiten una adecuada proteccién de la salud junto con
la continuidad de su actividad empresarial.

Alo largo de todo el proceso de gestion de la COVID-19 se ha mantenido una linea constante de comunicacién con la
Representacion Legal de los Trabajadores, que ha permitido identificar necesidades y propuestas de actuacién, asi
como negociar adaptaciones en los modelos de jornada para ofrecer los modelos de retorno mas convenientes en
cada momento y poder redistribuir la fuerza de trabajo de la mejor forma posible, velando por la proteccién de la
salud y la continuidad del negocio.

* Mas informacidn sobre iniciativas concretas en cada uno de los apartados

4.7. Responsabilidad Social Corporativa

La apuesta por la Responsabilidad Social Corporativa en Pelayo persigue el desarrollo responsable de la actividad del
Grupo en relacion con todos sus grupos de interés. Fruto de ello en 2015 se redacto la primera Memoria de RSC de
la compaifiia, bajo los criterios del reconocido estandar del Global Reporting Initiative. En 2017 Pelayo fue un paso
mas alla con la elaboracién de una Politica de Responsabilidad Social Corporativa, que ha sido revisada en julio de
2020 y que busca establecer un marco de referencia corporativo en su relacidn con los distintos grupos de interés y
demostrar en la actividad diaria compromiso con los valores de la empresa. Todas las practicas de Gobierno
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Corporativo de Pelayo estan orientadas a la creacion de valor econémico y social sostenido en el tiempo, que permita
salvaguardar el interés de los mutualistas optimizando su impacto positivo sobre el conjunto de la sociedad.

Ademas, esta politica tiene otros objetivos dentro de Pelayo:

e  Favorecer la sostenibilidad en la empresa
e  Contribuir a la consecucion de los objetivos marcados en el Plan Estratégico
e  Contribuir a la mejora de la reputacion de la marca Pelayo

e  Establecer relaciones estables, a largo plazo y basadas en el beneficio mutuo, con todos los colaboradores

y clientes
e Ayudar al desarrollo de los empleados y a la conciliacion de su vida laboral y personal

e  Fomentar el orgullo de pertenencia de los empleados y colaborar en la mejora de la sociedad en la que
participa a través de su Fundacion

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 ha definido un Plan Director de
Responsabilidad Social Corporativa para el periodo 2020-2022, que sirve de orientacidn 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 drea responsable de su seguimiento y en 2020 se ha
realizado el seguimiento de los diferentes KPIs y se han actualizado sus prioridades de gestion y objetivos,
adaptandolos al contexto actual derivado de la pandemia de la COVID-19.

PRIORIDADES DE GESTION POR GRUPOS DE INTERES

Seguridad y salud
laboral

Espacios eficientes
Transformacion
cultural
Herramientas
colaborativas
Trabajo en remoto

GI,'UPOS, e Mutualistas Empleados Clientes Colaboradores Seaihr e
interés general

Gobierno Igualdad y Orientacion al - Beneficio mutuo Contribucion
Corporativo diversidad cliente - Didlogo social
Gestion del Formacion Calidad de servicio - lgualdad de Transparencia
riesgo Satisfaccion y Diversificacion y oportunidades Seguridad vial
Etica desarrollo desarrollo de Deporte
Transparencia profesional productos Discapacidad
Cumplimiento Conciliacién y Confidencialidad de Medioambiente
Participacion beneficios sociales los datos

Prioridades Comunicacién e

de gestién implicacion

Contribucion de Pelayo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

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 estos enmarcando su actuacion en relacion a los ODS. De esta forma, ha identificado los ODS que

tienen un impacto directo en su actividad, su contribucién y los indicadores vinculados a esos ODS:

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS) CON IMPACTO DIRECTO

0oDS

Contribucién de Pelayo

Acciones e indicadores vinculados

3 gﬁw!ﬂ

W

Productos que contribuyen al
bienestar de la poblacion.
Promocidn de hébitos saludables
entre los empleados.

Empresa EFR Plus.

ANENEN

de Fundacion Pelayo.
v" Evaluacién del desempefio anual.

v' Participacién programa Great Place to Work cada 2 afios.

Pelayo salud, promocién de habitos saludables.
321.000 € destinados en 2020 a proyectos sociales a través
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Igualdad de oportunidades laborales
independientemente del género.

65% de mujeres en plantilla en 2020.

44 % mujeres en el Consejo de Administracion en 2020.
Mujeres en puestos directivos 35% en 2020.

Desarrollo del Plan de Igualdad.

Participacidn en proyecto Promociona.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Condiciones de trabajo dignas.
Beneficios sociales.

INENEN ERNENENENRN

INENRN

92% empleos fijos en 2020.

42 horas de formacidén por persona.

1,1 mill. de € de inversién en 2020 en materia de
conciliacién.

Red de Talento Pelayo.

Fomento Promocidn Interna.

Despliegue del Modelo de Liderazgo en todas las unidades
organizativas.

Desarrollo de la innovacioén en las
distintas areas de la empresa.
Participacidn en startup y proyectos
innovadores.

RN

<

Plan Estratégico 2019-2021 con foco en Transformacién
empresarial.

Participacidn en startup y proyectos de innovacién
Definicion de nuevos productos con ideas de empleados y
colaboradores.

Creacion de un Centro de Innovacién.

REDUCCIONDELAS

10 DESIGUALDADES

O

Se gestiona a través de la accién
social y es el objetivo de la Fundacién
Pelayo.

RNENENENENRN

<

Apoyo a proyectos sociales y solidarios de ONG.
Insercion laboral de personas con discapacidad.

Sello Bequal Plus.

Participaciéon Programa Inserta.

Voluntarios con personas con discapacidad

Seguros de autos y hogar con coberturas especiales para
personas con discapacidad.

Sensibilizacion interna a través de formacion y
voluntariado.

13 St

4

Implantacion de proyectos de
reduccion de consumos y reciclaje de
consumibles.

Medidas de eficiencia en los edificios, cambios a luminarias
Led.

Consumo de papel con certificado PEFC, que prueba que
proceden de gestiones forestales sostenibles.

Flota de vehiculos con tecnologia hibrida.

Sistema de recogida de residuos separada para su
posterior reciclaje.

Comercializacidn de seguros agrarios que contribuyen al
desarrollo rural y a la sostenibilidad del sector

PAZ. JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

:
o2

Y,

Politicas de transparencia y Buen
Gobierno Corporativo.
Mantenimiento de altos niveles de
Solvencia.

ANENEN

Politicas de Buen Gobierno.

Cédigo Etico con procesos que garantizan su
cumplimiento.

Transparencia informativa a Grupos de Interés.

Politica de Compras y Cédigo de Conducta de Proveedores.
Elevados ratios de Solvencia

4.8. Premios y reconocimientos

Pelayo, fruto de su dedicacidn por la gestidon responsable y la calidad, ha logrado en 2020 numerosos premios y
reconocimientos que respaldan su trabajo y dedicacidn en esta direccién:

Premio Innovacién
Revista Computing

La revista Computing, una de las publicaciones con mayor repercusion a nivel nacional y en su 252
aniversario, premié a Pelayo como Mejor Estrategia de Innovacién Digital del Mercado, dentro de
sus galardones anuales.

Estos galardones reconocen a las mejores empresas del afio por llevar a cabo despliegues donde
la innovacion tecnoldgica y la digitalizacion estan presentes, y en especial en esta edicion del
2020, en el que el sector tecnoldgico ha sido uno de los grandes protagonistas.

Pelayo, ha sido elegido por el jurado, en 2020, como la compaiiia con mejor estrategia digital del
mercado, por su fuerte apuesta por hacerse un lugar en el mundo digital, desde donde van a
partir nuevas oportunidades para su negocio.
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100 mejores ideas

La revista Actualidad Econdmica, en su 422 edicion de las 100 mejores ideas empresariales del
afio, concedid a Pelayo un galarddn en la categoria de Publicidad y Marketing, por la iniciativa
“Kata contra el cdncer”, una pieza audiovisual creada para el Dia Mundial del cancer de mama,
gue buscaba una relacién emocional con el publico, reflejando el compromiso de Pelayo en la
lucha contra la enfermedad, a través de la figura de la actualmente mejor karateka del mundo y
embajadora del Grupo Pelayo, Sandra Sanchez.

La pieza mostraba la batalla contra el cadncer desde un nuevo punto de vista, deportista vs.
enfermedad, haciendo un homenaje a todas aquellas mujeres que lo han padecido o lo padecen,
a través del simil de la disciplina del kata que se caracteriza por ser una lucha invisible, como es
el caso del cancer.

Premios Deteccion de
Fraudes

Estos premios organizados por ICEA, constituyen la mds alta distincidn otorgada a las entidades
aseguradoras en el ambito de la lucha contra el fraude, por lo que se convierten en un referente
sectorial, avalado por la calidad profesional de los miembros del jurado y la repercusién mediatica
que tienen.

En 2020 Pelayo ha sido premiada en:
. Mejores Casos de Fraude en la categoria Autos - 22 y 3er. Premio.
. Mejores Casos de Fraude detectados en la categoria Diversos y otros ramos - 3er.
Premio.
. Premios al Mérito Profesional en 6 de las 8 categorias que se entregan.
. Premios reconocimiento de participacion en el ramo autos y en dafios personales.

Certificado EFR

En 2008 Pelayo se certifico como empresa EFR, certificacion creada por la Fundacién 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.

Pelayo se mantiene dentro de la Categoria EMPRESA PROACTIVA B PLUS (B+), lo que evidencia el
importante camino recorrido desde la certificacién en el afio 2008 en la Categoria de Empresa
Comprometida (C).

Certificado Great Place To
Work

La encuesta GPTW 2020 llevada a cabo en septiembre de 2020, contd con la participacion del
85% de la plantilla y un arrojé un promedio de satisfaccidn global del 79%, lo que ha supuesto
un incremento de 10 puntos sobre los resultados de la encuesta anterior realizada en 2018.
Destaca también el aumento de 13 puntos en el indicador de satisfaccion general, donde el
85% de los encuestados afirma que Pelayo es un excelente lugar para trabajar. Los resultados
alcanzados gracias a las medidas implementadas tanto a nivel global de empresa como desde
cada Direccidn, han supuesto un gran impulso a la tendencia habitual de mejora, lo que ha
permitido que el Grupo se certifique por primera vez como Great Place To Work.

Premios Fortius

Los Premios Fortius de la AEERC, apuestan por las personas y ponen en valor el trabajo diario y el
esfuerzo de los profesionales del servicio telefonico en Contact Center de todos los sectores y
actividades en Espafia, premiando a la vez que profesionalizan, la labor de aquellas personas
dedicadas a algo vital para todas las empresas como es la atencion al cliente.

En su edicion de 2019, cuya entrega tuvo lugar en 2020, han otorgado el premio al Mejor
Agente de Atencion al Cliente y Soporte para el Contact Center de Pelayo.

Certificados AENOR

En este afio el Contact Center de Pelayo ha renovado la certificacién de Calidad UNE-EN 1SO
9001:2015 de AENOR. También ha renovado la certificacién 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 inclusién social (LGDPDIS), asi como la insercidon de politicas que
favorecen la igualdad de oportunidades y no discriminacidn de las personas con discapacidad en
todas las areas de la empresa.

En el afio 2020, Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros AIE, ha renovado la certificacion Bequal
PREMIUM obtenida el afio anterior, pasando de tener la certificacion Bequal PLUS, que le fue
otorgada en 2013, a recibir la maxima categoria, denominada “PREMIUM”, siendo la primera
empresa privada en Espafia con esta acreditacion.
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Distintivo de Igualdad

Distintivo de Igualdad en la Empresa a las doce entidades que lo han obtenido en la convocatoria
de 2018, entre los que se encontraba Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros A.l.E. y cuya entrega
tuvo lugar en junio del 2020.

En el caso de la candidatura de Pelayo Servicios Auxiliares, el Instituto de la Mujer ha valorado de
manera especial el trabajo realizado en el seno del Plan de Igualdad con la adopcién de medidas
y politicas dirigidas a favorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres en todos
los dmbitos del entorno laboral pero especialmente en materia de seleccion y contratacion, asi
como en materia de promocion profesional, destacando la apuesta por alcanzar el equilibrio entre
sexos a nivel de Direccion.

Premio Juan Sebastian
Elcano

Il Premio Juan Sebastidn Elcano, otorgado en su edicién del 2020, al Reto Pelayo Vida, por el
aspecto social y solidario del proyecto.

El Premio es concedido por la Asociacién “Cadiz con Elcano", entidad que defiende la cultura
maritima de la ciudad y de la Bahia de Cadiz para divulgar los valores que se aprenden navegando,
tales como el trabajo en equipo, la disciplina, el espiritu de superacién, el contacto con la
naturaleza o la responsabilidad, valores todos ellos que comparte con Pelayo, siendo ejemplo de
ello el Reto Pelayo Vida, cuyas ediciones de 2016 y 2020 se han desarrollado en el mar.

IV Premios Patrocina a un
deportista

Los VI Premios Internacionales Patrocina un Deportista en su edicion de 2020 han premiado a
Pelayo en reconocimiento a su estrategia y activacion en su decidida apuesta del apoyo al deporte
femenino.

Esta organizacién que conforman empresas de primer nivel del ambito deportivo, medios de
comunicacién y corporaciones de muy diversos sectores, quiere reconocer con este premio, el
trabajo desarrollado y la firme apuesta de Pelayo por poner en valor el patrocinio deportivo
femenino.

Ademas, Pelayo Mutua de Seguros esta en posesion de la Medalla de oro de la Cruz Roja Espanola.
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5. Buen Gobierno

DATOS CLAVE 2020

CONSEJO DE ADMINISTRACION

L 3 ]
% 22,2% de miembros @ _® 77,8% de miembros 44,5% de
ejecutivos &R no ejecutivos mujeres

COMISIONES DELEGADAS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

- - COMISION DE AUDITORIAY COMISION DE RETRIBUCIONES
COMISION EJECUTIVA COMISION DE INVERSIONES
. . CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y NOMBRAMIENTOS
* 17 reuniones * 11 reuniones . .
. . ) . . ) * 8 reuniones * Sreuniones
* 2 miembros ejecutivos * 2 miembros ejecutivos . . . . . .
. . . . . . = 0 miembros ejecutivos * 0 miembros ejecutivos
* 3 miembros no ejecutivos * 3 miembros no ejecutivos . . X . R -
* 4 miembros no ejecutivos * 3 miembros no ejecutivos

5.1.  Estructura de gobierno

ASAMBLEA

La Asamblea General de Mutualistas representaala
GENERAL DE totalidad de los mutualistas y es el érgano supremo de
MUTUALISTAS representacién y gobierno.

La representacién, gobierno y gestién de la Mutua se hallan confiados, con la

Consejode mayor amplitud de poder, al Consejo de Administracion, salvo las
Administracién atribuciones y facultades delegadas en los Estatutos Sociales a la Asamblea
General.

\ 4 \ 4 A 4 A 4 A 4
‘ Presidencia \ Comisién Comision de Comisién de Comisién de
Ejecutivao Inversiones Auditoriay Retribucionesy

Delegada Cumplimiento Nombramientos
Normativo

[

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

5.1.1. Asamblea General de Mutualistas

Todos los mutualistas tienen derecho de asistencia a las Asambleas Generales siempre y cuando acrediten dicha
condicion, se encuentren al corriente de pago de sus obligaciones y asi lo soliciten. Los mutualistas pueden hacerse
representar por medio de otro mutualista con derecho de asistencia (con un maximo de tres representaciones por
mutualista).
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Con el fin de promover la asistencia y la participacion en las asambleas se han puesto en marcha diferentes iniciativas
telematicas como el Foro Electrénico de Mutualistas (canal de comunicacidn previo a la celebracidn de las Asambleas,
a través del cual presentan propuestas para incluir en el orden del dia) o el voto electrénico.

La Asamblea General puede ser ordinaria o extraordinaria, y tiene lugar
necesariamente en Madrid. Estas deben ser convocadas por el Consejo de El funcionamiento de la Asamblea General
Administracién con al menos un mes de antelacién mediante anuncio en la estd regulado segun lo establecido en los

pagina web de la Mutua. El anuncio debe indicar la fecha, hora y lugar de la

Estatutos Sociales y el Reglamento de la
Asamblea, ambos modificados en 2015.

reunidn, asi como los asuntos incluidos en el orden del dia. Ademas, se

deben incluir todos los detalles necesarios sobre los servicios de informacion
al mutualista (numero de teléfono, direccidn de correo electrénico, oficinay

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

horarios de atencién).

ASAMBLEA GENERAL ORDINARIA

La Asamblea General se retine en sesion ordinaria una vez al afio, dentro de los seis meses siguientes a la fecha de cierre del
ejercicio social, en el dia, hora y lugar que se fije por el Consejo de Administracién. Las competencias reservadas a la Asamblea
General Ordinaria son las siguientes:

Fijar el nimero minimo y maximo de los miembros del Consejo de Administracion, asi como su nombramiento y
revocacion.

Censurar la gestion social, aprobar el Informe de Gestidn, las cuentas anuales, la distribucidn y aplicacion de los
resultados y el Informe de Gobierno Corporativo.

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

Nombrar y revocar los auditores de cuentas.

Fijar la retribucion anual global del Consejo de Administracidn y los conceptos de la misma.

ASAMBLEA GENERAL EXTRAORDINARIA

La Asamblea General se retine de forma extraordinaria para abordar los asuntos que no se incluyen dentro del ambito definido
para la Asamblea General Ordinaria. Esta tiene entre otras competencias la aprobacién y modificacién de los Estatutos y la
adopcion de acuerdos que representen transacciones superiores al 25% de los activos de la Entidad.

La Asamblea General ordinaria correspondiente al ejercicio 2019, tuvo lugar el 12 de marzo de 2020 en IFEMA de
Madrid. En dicha Asamblea General se trataron, entre otros, los siguientes temas recogidos en el orden del dia de la
sesion ordinaria:

Informe del Presidente del Consejo de Administracidn.

Exameny, en su caso, aprobacion del Informe de gestidn (Informe Integrado) y cuentas anuales individuales
y consolidadas (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).

Examen y, en su caso, aprobacion del Informe de estado sobre la informacidn no financiera del Grupo.
Examen y, en su caso, aprobacion de los movimientos del epigrafe del Fondo Mutual. (Articulo 20-c de los
Estatutos).

Examen y, en su caso, aprobacién del Informe anual de Gobierno Corporativo, el Informe anual de la
Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo, el Informe de la Comisidn de Auditoria y Cumplimiento
Normativo sobre la independencia del Auditor de Cuentas relativo al ejercicio 2019, y el Informe anual de
la Comisién de Retribuciones y Nombramientos y el Informe anual acerca del grado de cumplimiento del
Cddigo de las Inversiones Financieras Temporales.

Exameny, en su caso, aprobacion de la propuesta de aplicacidn del resultado del ejercicio de 2019. (Articulo
20-b de los Estatutos).

Examen y, en su caso, aprobacion de la Gestidon Social durante el ejercicio 2019. (Articulo 20-b de los
Estatutos).

Propuesta de reeleccién o nombramiento de nuevos Auditores de cuentas para el ejercicio 2020 de Pelayo
Mutua de Seguros y Reaseguros a Prima Fija, asi como del Grupo Consolidado de Empresas. (Articulo 20-d
de los Estatutos).

Memoria del Defensor del Cliente.

Propuestas a la Asamblea General de las Sras./Sres. mutualistas presentadas dentro del periodo
estatutario. (Articulo 12-n de los Estatutos).
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Fijacion del nimero de Consejeros. (Articulo 20-a y 24 de los Estatutos). Propuesta de nombramiento y/o
reeleccion de Consejeros: Reeleccion: Presidente, Vocal Consejero 22 (Articulos 24 y 25 de los Estatutos
Sociales). Nombramiento del Vocal Consejero 62.

Propuesta sistema de remuneracion de los Consejeros e importe maximo a percibir en 2020. (Articulo 20-
ey 25-g de los Estatutos).

Delegacidn de facultades en el Consejo de Administracién para la elevacién a publico de los acuerdos
adoptados en la Asamblea General Ordinaria, con las mas amplias facultades, para interpretar, rectificar,
subsanar, completar, ejecutar y desarrollar los mismos, hasta su inscripcidn en el Registro Mercantil.

La Asamblea General extraordinaria, tuvo lugar el 12 de marzo de 2020, junto con la Asamblea General
Ordinaria, en IFEMA de Madrid. En dicha Asamblea General Extraordinaria se trataron, entre otros, los
siguientes temas recogidos en el orden del dia de la sesidn ordinaria y extraordinaria:

Examen, y en su caso, aprobacidn de las cesiones parciales de las siguientes carteras: Cetelem y Seguro
agrario Pelayo.

Delegacién de facultades en el Consejo de Administracién para la elevacién a publico de los acuerdos
adoptados en la Asamblea General Extraordinaria, con las mas amplias facultades, para interpretar,
rectificar, subsanar, completar, ejecutar y desarrollar los mismos, hasta su inscripcion en el Registro
Mercantil.

El Consejo de Administracidn ostenta las facultades de representacion,
direccidn y supervision de la Mutua que le atribuyen los Estatutos y la ley. El  funcionamiento  del  Consejo  de
Entre sus competencias esenciales cabe destacar: Administracion  esta  regulado  segn lo

establecido en los Estatutos Sociales,
La delegacién permanente de facultades en la Comisién Ejecutiva  modificados en 2015, y el Reglamento del

o en cualquiera de los consejeros. Consejo, modificado en 2018.Todos los cédigos

El nombramiento de consejeros por cooptacion. y manuales se encuentran disponibles en la
pagina web corporativa www.pelayo.com

La apreciacion de las causas de cese de los consejeros y la

aceptacién de la dimisién de los mismos.

El nombramiento, reeleccidn y separacion de los Asesores del Consejo y de los consejeros como vocales de

las distintas Comisiones del Consejo.

La convocatoria de las Asambleas Generales de mutualistas, la fijacidon de su orden del dia y la formulacién

de propuestas de acuerdos.

La formulacién de las cuentas anuales e Informes a elevar a la Asamblea y su presentacion y propuestas a

la Asamblea General.

La regulacién del funcionamiento interno del Consejo y de la organizacion general de la Mutua.

La aprobacidn del régimen de remuneracion de los consejeros.

La evaluacién del funcionamiento de las Comisiones Delegadas, la gestion del Presidente y los consejeros,
del primer ejecutivo y del propio Consejo (el Informe resultante se incluye en el Informe de Gobierno
Corporativo).
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José Boada Bravo
13/10/1994

Licenciado en CienciasEcondmicasy

Anna M. Birulés Bertrin N :
Empresariales. Actuario de seguros.

Severino Martinez lzquierdo

22/04/2010 25/06/1996
Doctora en Ciencias Econdmicas. e T TTTTT - Licenciado en Derecho.
Pras - S~ Inspectordel Cuerpo Superiorde
e S~ InspectoresFinancierosy
Konstantin Sajonia Coburgo .7 ~.  Tributariosdel Estado.
01/09/2019 por cooptacién »° \\
Licenciado en Ciencias Econmicasy ~ ,* N

Empresariales Ry AN |.!

MBA especialidad financiera. /’ \\ n

, \
’ \
, \ Paloma Beamonte Puga
-r Y 12/03/2015

\
1 " .
= \ \ Licenciada en Publicidad y RR.PP.
' N
Ruth Duque Santamaria f 1
12/03/2018 1 \_, ',
Licenciada en Derechoy ADE. : 1
Auditorade Cuentas. Inspectora | ' a O :
de Seguros del Estado. 1 '
1 I
“ f Mar Cogollos Paja
\ 1 31/03/2006
‘\ " Doctora en Psicologia.
Francisco Lara Martin N /
15/03/2016 AN i
Licenciado en Ciencias Econdmicasy /
Empresariales. AN e
Auditor de Cuentas. m A .
@ -
~. L AlbertoRodriguez de Lama
S.. -7 14/03/2019
. 3 S - Licenciado en Ciencias Econdmicasy
Francisco Hernando Diaz-Ambrena  ~~~o__ ____ - - Empresariales.
15/03/2016
Licenciado en Derecho.
Nombre consejero . . . = Presidente de la Comision Ejecutiva
Fecha nombramiento . Presidente-Ejecutivo ( 2
F i Presidente de la Comisién de Auditoria y Cumplimiento Normativo
ormacion Vicepresidente No ejecutivo
$ Presidente de la Comisién de Retribuciones y Nombramientos
. Consejero coordinador-No ejecutivo
B Presidente de la Comision de Inversiones

Consejero Ejecutivo
Consejero— No ejecutivo

. Secretario No consejero

Ademas del ejercicio de las competencias esenciales, se le atribuyen las siguientes funciones generales entre otras:

e Impulsar el compromiso ético de la Mutua en toda la organizacion.

e  Observar y garantizar en todo momento los principios de Responsabilidad Social Corporativa que hubiera
adoptado la Mutua.

e Determinar los objetivos econémicos, planes y presupuestos de la Mutua y del Grupo.

e Aprobar las estrategias generales de la Mutua y asegurar la continuidad de la empresa en el largo plazo.

e Supervisar y controlar los resultados, la gestion de los negocios y la eficiencia de los gastos de la Mutua.

e |dentificar los principales riesgos de la Mutua y supervisar los sistemas de control e informacién de tales
riesgos.

e Aprobar los resultados trimestrales, semestrales y anuales de la Mutua y del Grupo.

CONSEJERO COORDINADOR

En su propdsito de mejorar el funcionamiento de los 6rganos 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 Cédigo de Buen Gobierno de las Sociedades Cotizadas. Dicho cargo tiene atribuidas las siguientes
competencias:

° Solicitar la convocatoria del Consejo de Administracion o la inclusion de nuevos puntos de orden del dia de un Consejo

ya convocado.
. Coordinar y reunir a los consejeros no ejecutivos.
° Establecer, en su caso, la evaluacion periddica del Presidente del Consejo.
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ﬂ NOMBRAMIENTO Y CESE DE CONSEJEROS

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, requerirdn la propuesta previa de la Comision de Retribuciones y Nombramientos de acuerdo con un
procedimiento formal y transparente. La Comisidn 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 relaciéon de aspirantes a dichas vacantes figuren mujeres que reunan el perfil profesional
necesario. En el ejercicio 2020, 4 mujeres han participado en el Consejo de Administracion.

La diversidad en la composicion del Consejo se fomenta, ademds, teniendo en cuenta la inclusiéon 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 condicidon esencial para acceder al Consejo de Administracion de Pelayo, ya sea en calidad de Vocal, Presidente,
Vicepresidente y Secretario ostentar la condicidn de mutualista en los términos establecidos en los Estatutos Sociales.
Ademas, 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, analisis 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 afios para los consejeros ejecutivos y 70 afios para los no ejecutivos.

[ X
’-ﬂ REUNIONES

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

La convocatoria de las sesiones ordinarias se efectuara por carta, telefax, telegrama, correo electrénico o cualquier otro
medio vélido del que quede constancia y estara autorizada con la firma del Presidente, o por la del Secretario por orden
del Presidente. La convocatoria se cursard, salvo caso de urgencia o necesidad, con antelacidon suficiente a la fecha de la
sesion, recogiendo el orden del dia a tratar en la sesion.

El Consejo de Administracidn se ha reunido 13 veces durante el ejercicio 2020. Durante el desarrollo de dichas reuniones
se trataron los temas siguientes:

. Formulacién de cuentas anuales y aprobacion de la informacidn estadistica contable trimestral
. Seguimiento del Plan Anual de Auditoria Interna

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

. Revision y actualizacion de las Politicas

. Aprobacion de informes de riegos a remitir al organismo regulador

. Informacion de Solvencia Il y posicién de Solvencia de Pelayo y de Grupo

. Estado situacion de la empresa ante la COVID-19

. Renovacién cargos Comisiones del Consejo

. Renovacion de patrono y de gerente de la Fundacion

. Nombramiento responsable IDD Pelayo

. Condolencias por el fallecimiento de D. Landelino Lavilla

. Seguimiento y actualizacion de los proyectos estratégicos

© Acuerdo marco con Admiral

. Convenio cesién cartera Cetelem.

. Reformulacion del presupuesto 2020 y del Plan estratégico 2020-2022, debido a la situacién de la COVID-19.
. Planes de sucesion del Consejo.

. Aprobacion del Manual de Blanqueo de Capitales.

. Aprobacion del calendario de reuniones 2021.

. Centro de Innovacion. Nuevos modelos de negocio.

. Propuesta de aprobacion modificacion de Estatutos de la Fundacién.
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DX}]  DbeLecAcioN pE voTo

Los consejeros que excusen su asistencia a las sesiones del Consejo podran delegar su representacion y su derecho de voto
en el Presidente u otro miembro para cada 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 su representante, especialmente en el ejercicio del derecho de voto.

> ADOPCION DE ACUERDOS

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

RETRIBUCION Y EVALUACION DEL DESEMPENO

La Comisién de Retribuciones y Nombramientos se encarga de la elaboracion 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 retribucidn 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 situacién
econémica y tamafio de la Mutua y debe tener en cuenta las funciones y responsabilidades atribuidas a cada consejero.

La Comision de Retribuciones y Nombramientos ha llevado a cabo un proceso de autoevaluacién anual de la actividad
profesional de la Comisidn 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 desempefio profesional de los evaluados.

5.1.3. Comisiones Delegadas del Consejo de Administracion

Con el objetivo de lograr una mayor eficacia en el . . - ’ )
El funcionamiento de las Comisiones delegadas esta regulado segun lo

€Jercicio de sus funciones el Consejo de Administracion establecido en el Reglamento del Consejo, modificado en 2018, y
cuenta con las siguientes Comisiones Delegadas: disponible en la pagina web corporativa www.pelayo.com
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S COMISION EJECUTIVA

|»* cOMISION DE INVERSIONES

Es el érgano 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 Comisidn Ejecutiva en sus reuniones en este ejercicio ha
tratado entre los temas mas relevantes los siguientes:

. Seguimiento de indicadores de negocio y su
comparativa con la evolucion sectorial.

° Plan estratégico.

° Andlisis, seguimiento y decisiones sobre las
Sociedades Filiales del Grupo: Pelayo Vida y
Agropelayo.

° Seguimiento ratios de solvencia.

. Analisis y seguimiento de Alianzas Estratégicas y
operaciones corporativas.

° Blusqueda de un tercer socio en Agropelayo.
Relevos en la Presidencia de esta Filial

° Acuerdo marco con Admiral.

° Andlisis e Informacion de inversiones de Pelayo y
Agropelayo vy situacion de la cartera de
inversiones.

° Firma de los acuerdos para la promocion de
inversiones en energia solar.

. Entrada en vigor de la nueva Ley de Distribucion

. Seguimiento proyectos estratégicos.

° Planes de contingencia

° Estado de situacion de la empresa ante el
coronavirus. Indicadores sobre la situaciéon y
prioridades.

. Planificaciéon de la vuelta a la normalidad al
finalizar el estado de alarma, fases de retorno.

° Cancelacidn de viajes de incentivos.

° Situacidn alquileres a causa de coronavirus.

. Fondos solidarios a causa de coronavirus.

° Entrega mascarillas a centros de personas con
discapacidad de llunion-ONCE

° Campaiia Facua seguro de automoviles

. Nuevos modelos de negocio. Centro de

Innovacion.

Resultados encuesta clima laboral

Premio Pelayo

Reto Pelayo Vida. En recuerdo de Araceli Oubifa

Presupuestos 2021

Propuesta  modificacion  Estatutos Mutua,

reuniones a distancia y retribucion de los

Consejeros

. Celebracién Asamblea General de mutualistas

Es el érgano delegado del Consejo para controlar y
vigilar las inversiones realizadas y que estas
cumplan con las politicas, coédigos y buenas
practicas. El Presidente de esta comisién no puede
ser un miembro ejecutivo. Esta comisidn tiene
asignadas, entre otras, las siguientes funciones:
. Vigilar que se respeten los Cédigos y Politicas
de Inversiones Financieras
. Promover la modificacién y adaptacion de los
Cddigos de Conducta
. Fijar la politica de riesgos de mercados de la
Mutua y su correcta gestion y seguimiento

Esta Comision se ha reunido 11 veces en 2020.
Durante el ejercicio, desde la Comision de
Inversiones se ha proseguido con un seguimiento
especialmente exhaustivo de los diferentes
mercados de inversion, por la continuidad de la
delicada situaciéon que comenzé en el verano de
2008, agravada por la pandemia y el estado de
alarma sufrido durante 2020, que ha afectado a las
inversiones y los contratos de arrendamiento. En
concreto, se ha evaluado de forma continuada el
impacto de la situacién 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 Cédigo 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 Inversidn Inmobiliaria correspondiente al
ejercicio, realizando la compra de un edificio y
supervisado la venta de inmuebles, las tasaciones y
otras operaciones realizadas.

En 2020
2 3
Miembros Miembros no
ejecutivos ejecutivos

En 2020
2 3
Miembros Miembros no
ejecutivos ejecutivos

41



q 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 informacién 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 comisién no puede ser un miembro ejecutivo.

Esta Comisidn se ha reunido 8 veces durante el ejercicio 2020 y hasta la fecha de elaboracién de este informe. Respecto
de cada una de las principales funciones que tiene asignadas, recogidas tanto en el Reglamento del Consejo de
Administraciéon como en el de la propia Comisidn, los temas mas relevantes tratados han sido los siguientes:

Revision y anadlisis de las cuentas anuales individuales y consolidadas del ejercicio 2019, asi como del Informe de
Gobierno Corporativo y del Informe Integrado, del estado de Informaciéon no financiera y del Informe de
cumplimiento del Cédigo de conducta de las Inversiones Financieras temporales.

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.

Revisién y analisis del Informe de riesgos corporativos/cualitativos a 31 de diciembre de 2019

Revision y analisis previo, a su aprobacion por el Consejo de Administracion, de la informacién cuantitativa y
cualitativa anual de Solvencia Il individual y de Grupo referida al ejercicio 2019 a remitir al regulador.

Andlisis de la informacion 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.
Revisién y andlisis del informe anual sobre la situacién financiera y de solvencia (SFCR), informe periddico de
supervision (RSR), e informacion cuantitativa anual (QRT), correspondiente al ejercicio 2019, tanto de Pelayo como
del Grupo.

Revisidn y andlisis, previo a su aprobacién por el Consejo de Administracién, del informe de Evaluacién Interna de
los Riesgos y la Solvencia (ORSA) y de la Estrategia de Riesgos y Planificacion del capital de la Mutua y del Grupo.
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 2020 y seguimiento del grado de cumplimiento del citado plan y del grado
de implementacion de las recomendaciones efectuadas.

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 2020.

Anadlisis, 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 2019, de la planificacion de las auditorias de 2020 y de los aspectos mas
relevantes de éstas, asi como la autorizacidn de los servicios ajenos a Auditoria de Cuentas a realizar por la firma de
Auditoria de Cuentas.

Anadlisis y revision del Informe anual de la Funciéon de Cumplimiento Normativo 2019 y aprobaciéon del Plan de
verificacion de cumplimiento relativo al ejercicio 2020.

Anadlisis y revision del Informe Actuarial correspondiente al ejercicio 2019.

Anadlisis y revision del Informe anual de la Funcién de Auditoria 2019.

Anadlisis y revision del Modelo Corporate Defense (Manual de riesgos penales) y canal de denuncias.

Anadlisis 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.

Anadlisis y revision del plan de trabajo de la Comisién para el ejercicio 2021.

Revision del Reglamento de la Comisién de Auditoria.

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

Revision del grado de implementacion de las nuevas disposiciones legales (Reglamento General de proteccion de
datos y Ley de Distribucion).

Revision de los resultados del analisis de vulnerabilidades.

Anadlisis y revision del Plan plurianual de Auditoria interna, asi como del plan anual 2021 de Auditoria interna.
Anadlisis y revision del Estado de Informacion No Financiera correspondiente al afio 2020.

Anadlisis de cuestiones relativas a Riesgos Cibernéticos.

Propuesta de nombramiento y/o reeleccién Auditores externos ejercicio 2021.

Revision y andlisis del informe de la situacion sobre la implantacion de la normativa de distribucién de seguros (IDD).
Revision y actualizacion de politicas y sus documentos de adhesién.

Aprobacion del Procedimiento de seleccion y firma de auditoria.

Validacion de la propuesta de firmas auditoras invitadas a participar en el proceso.

En 2020

0 4
Miembros Miembros no
ejecutivos ejecutivos
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$ COMISION DE RETRIBUCIONES Y NOMBRAMIENTOS

Es el 6rgano delegado del Consejo en todo lo relacionado con el nombramiento, evaluacion y retribucidn de consejeros. El
Presidente de esta comision no puede ser un miembro ejecutivo.

La Comisidn de retribuciones y nombramientos en sus reuniones en este ejercicio ha tratado entre los temas mas relevantes

los siguientes:

. Informe sobre la politica retributiva del Consejo a presentar a la Asamblea y andlisis de la politica retributiva del

equipo directivo.
. Retribucidn salarial resto de la plantilla.

. Retribucidn y variable plurianual del colectivo identificado.

. Evaluacion de la gestion del Consejo, de las Comisiones Delegadas y de sus miembros.

. Renovacion y actualizacién de la Politica de Aptitud y Honorabilidad y de la de Remuneraciones.
° Informe de Aptitud y Honorabilidad, sobre las propuestas de reeleccion y nombramiento de Consejeros.

. Planes de sucesion Consejo y Direccidon General.

Propuesta de candidaturas al Consejo de Administracion.

. Renovacion miembros de las Comisiones del Consejo.

° Nombramientos cargos sociedades participadas y Consejeros Independientes de las mismas.
. Seguimiento de la Politica de Responsabilidad Corporativa.

. Plan de Formacion.

° Contrato Centro de Innovacién THE CUBE. Dispensa por la particion accionarial de uno de los Consejeros.

° Medidas de contencidn y gestidn de la crisis COVID-19.

. Iniciativas de la Comision para mejorar su eficacia a lo largo del 2020.

. Nombramiento y separacién de Directores.

° Informe anual de la Comision de Retribuciones y Nombramientos.

En 2020 0 3
Miembros Miembros no
ejecutivos ejecutivos

5.2. Gestién de riesgos

El Sistema de Gestién de Riesgos del Grupo Pelayo es un
sistema basado en la gestion conjunta de todos los
procesos de negocio y areas de soporte, y en la
adecuacion del nivel de riesgo a los objetivos estratégicos,
integrado en la estructura organizativa y en el proceso de
toma de decisiones. El “Modelo de las tres lineas de
defensa” es el modelo de gobernanza adoptado por el

Con motivo de la entrada en vigor de la Directiva 2009/138/CE, del
Parlamento Europeo y del Consejo sobre el seguro de vida, el acceso a
la actividad del seguro y reaseguro y su ejercicio (Solvencia I1), Pelayo
ha mejorado la seguridad de sus asegurados y beneficiarios e
incrementado la transparencia del Grupo en sus comunicaciones

Grupo en la gestion de riesgos y control interno y permite integrar las funciones fundamentales que establece la
normativa de Solvencia Il. Las lineas de este modelo tienen las funciones de identificacién, control, mitigacion y
supervision de los riesgos, con el esquema de responsabilidades siguiente:
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a I, d Constituida por los departamentos de cada una de las entidades aseguradoras del perimetro de
12 linea ade consolidacién. Son los responsables de la identificacién de riesgos en cada uno de los procesos

defensa

asignados a su funcién, asi como de la realizacion de las actividades de control y mitigacién del
riesgo necesarias para contribuir a cumplir los objetivos del Grupo Pelayo

22 "nea de Constituida por tres funciones fundamentales, vigila el cumplimiento del marco global de riesgos,

previene la asuncion de riesgos incompatibles con la tolerancia del Grupo Pelayo y da soporte

defensa profesional para la mejora del desempefio del sistema.

Funcion de
Gestidn de
Riesgos

Funcion de
Cumplimiento
Normativo

Funcion
Actuarial

Responsable de coordinar la implantaciéon del sistema de gestion de riesgos,
operativizando el sistema de modo que se pueda monitorizar y se dinamicen las
acciones de mitigacion y controles necesarios para cumplir los objetivos.

Responsable de la deteccion, evaluacion y gestion del riesgo de cumplimiento de las
obligaciones regulatorias, tanto internas como externas

Responsable de la gestion del riesgo de suscripcién y constitucion de reservas,
reaseguro y calidad del dato

al:
3_ Ilnea de Constituida por la Funcién de Auditoria Interna, es responsable de la comprobacién de la
defensa adecuacion y eficacia del Sistema de Gestidn de Riesgos y de Control Interno

Por su parte, los érganos de gobierno (Consejo de Administracién 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)

La gestion de riesgos no constituye estrictamente un proceso en serie, donde cada componente afecta sélo al
siguiente, sino un proceso multidireccional en el que casi cualquier componente puede influir en otro. Este proceso
constituye un ciclo con vocacién de mejora, que estd compuesto por diferentes fases que integran el ciclo de gestion
integral de riesgos, incluyendo las metodologias, los procedimientos y otras herramientas utilizadas para la
identificacién, medicion, monitorizacion, gestion y notificacion de manera continuada de los mismos:
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Validacion y
reevaluacién de
la estrategia

Ejecucion de
estrategia

Identificacidn
v

Elaboracion y
comunicacion
de informes

ESTRATEGIA

Objetivos

Estrategia
de riesgos

negocio

Evaluacion de
Definicidn de controlesy
Planes de
Accién

riesgo

Moenitorizacidn
¥ seguimiento

FASES DE LA GESTION DE RIESGOS

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

2.  Evaluacién 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 gestion de los
riesgos considerados como “no asumibles” hasta conseguir el objetivo establecido.

3.  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.

4. Monitorizacion y seguimiento: se definen cuantitativa o cualitativamente “indicadores de riesgo” o parametros 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 6rgano de gobierno y al regulador.

5.  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.

6. Elaboracién y comunicacion de Informes: finalmente la informacion relevante se recoge en el Informe Trimestral de
Riesgos que, junto a la informacién cuantitativa regulatoria, constituye el informe mas relevante de todo el proceso y que
se trasfiere a los drganos de gobierno.

El resultado del proceso constituye la informacién 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 identificacion de los distintos eventos a los que estd o podria estar expuesto el Grupo, asi como las causas que los podrian
originar, se realiza siguiendo dos enfoques:

Enfoque “top-down” o “de arriba abajo” Enfoque “bottom-up” o de “abajo a arriba”
Realizado desde el mas alto nivel organizativo, Basado en un enfoque por procesos, realizado
con el fin de identificar los riesgos mas relevantes desde las distintas unidades operativas por los
y mas directamente relacionados con la responsables de cada uno de dichos procesos.

estrategia de negocio.

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
planes de accidn con la experiencia real observada.

Los principales riesgos a los que esta expuesta la Entidad, asi como las principales medidas de mitigacidn se resumen

en la siguiente tabla:
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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
variable

Incremento de los diferenciales de
crédito

Concentracién en un nimero reducido
de activos y/o emisores

Volatilidad del mercado inmobiliario

Plan de inversiones.

Politica de Gestidn del Riesgo de Inversion,
Liquidez, Activos y Pasivos.

Indicadores de riesgo y limites de exposicion
Seguimiento de los indicadores de riesgo a través
de la Comisién de Inversiones

De suscripcion

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

Procedimientos de validacién y control de
provisiones técnicas

Indicadores de desviacion en la valoracién de los
siniestros y seguimiento de la evolucién 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 realizacién de activos
financieros por riesgo de crédito o
mercado

Desajustes de flujos de efectivo
relacionados con el activo, pasivos u
otras partidas fuera del balance

Politica de Gestidn 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 Comisién de Inversiones

Manual de proceso de inversiones financieras

De contraparte

Deterioro del rating/ratio de solvencia
de las reaseguradoras

Situacidon de insolvencia de tomadores
de seguros y mediadores

Efectivo en bancos

Politica de reaseguro y seguimiento de ratings
Seguimiento y andlisis de saldos con mediadores,
aseguradoras y recibos pendientes

Indicadores de riesgo y limites de exposicion

Operacional

Eventos externos a la empresa
Desempefio de las personas y
relaciones laborales

Incidencias de los sistemas de
informacién

Incidencias de los procesos
Incidencias en el servicio y atencién al
cliente

Manuales operativos y protocolos

Politica y manual del proceso de gestion de riesgo
operacional (metodologia cualitativa de riesgos)
Base de datos de eventos de pérdida por riesgo
operacional

Indicadores operativos por proceso

Modelo de gestion del fraude

Plan de Continuidad de Negocio

Procedimientos relativos a la seguridad, acceso a
los sistemas de informacién y uso de medios
informaticos

Sistema de quejas y reclamaciones

Indicador del nivel de satisfaccion de los clientes
y de los niveles de atencién.

Estratégico

Cambios en el entorno

Concentracién y dimension del negocio
Idoneidad de las decisiones
estratégicas

Solvencia

Plan Estratégico y Plan de Transformacion
Seguimiento de la planificacién

Estrategia de capital y ORSA

Seguimiento del ratio de solvencia

Reputacional

Percepcidén de la imagen corporativa
por los grupos de interés

Seguimiento de indicadores de imagen de marca
y redes sociales
Manual de identidad corporativa

De cumplimiento
normativo

Cumplimiento de la legislacion vigente

Politica de la Funcién de Cumplimiento
Normativo

Reglamento para la defensa del cliente

Politica de Control y Gobernanza de Producto
Codigos y manuales de cumplimiento normativo
Procedimientos de proteccidn de datos

Pelayo utiliza el modelo de gestion de riesgos como fuente de informacion para la identificacion de oportunidades,

que se concretan en el Plan Estratégico, y se reflejan en la estrategia de inversiones, la diversificacién de negocios, el
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desarrollo del modelo de gestion de clientes, la evolucién de los modelos de distribucidn, la transformacion digital y
la toma de decisiones sobre los negocios no rentables.

En cuanto a los principales impactos derivados de la pandemia de la COVID-19, se han concretado en los cambios
del entorno econdmico y en la necesidad de trabajo en remoto durante el periodo de confinamiento para dar
respuesta tanto a la emergencia sanitaria como a la continuidad de la prestacidn del servicio.

En primer lugar, tras la declaracion de la situacion de pandemia en el pasado mes de marzo, se desplegd de manera
inmediata un plan para garantizar la continuidad del negocio y preservar la seguridad, salud e intereses de clientes y
empleados. De este modo, el servicio se mantuvo plenamente operativo gracias a la dotacion de medios tecnoldgicos
y el uso de herramientas colaborativas para el trabajo en remoto. El plan se ha ido adaptando progresivamente en
funcién de las decisiones tomadas por las autoridades sanitarias.

En segundo lugar, los impactos en el entorno econdémico, identificados a partir de la declaracién del estado de alarma,
han requerido actualizar el plan de negocio inicial para adaptarlo a las nuevas circunstancias derivadas de la crisis
sanitaria.

5.3.  Cumplimiento

La Funcién de Cumplimiento, como funcion clave e independiente dentro de la estructura organizativa del Grupo
Pelayo, contribuye a la consecucion de su estrategia a través de politicas y procedimientos adecuados, mediante los
cuales realiza las tareas que por disposicion legal le vienen asignadas:

e  Asesorar al 6rgano de direccidon o administracion 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 y 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 se encuentra adherida a la Politica de Cumplimiento del Grupo Pelayo, que tiene como finalidad principal
instaurar los medios y procedimientos de prevencion y control necesarios para disminuir las posibilidades de que
llegue a generarse un riesgo de cumplimiento. Este riesgo se define como aquel que puede sufrir una entidad de
incurrir en una sancion legal, pérdida econdmica o reputacional, como consecuencia del incumplimiento de leyes,
regulaciones normativas, estdndares, 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 evaluacién de los riesgos, la idoneidad de los procedimientos y
controles de cumplimiento, y la informacidn al resto de unidades relevantes de la Entidad sobre cualquier cambio
normativo que implique un nuevo riesgo de cumplimiento, el asesoramiento al érgano de administracién y, por
ultimo, la promocién y mantenimiento de una cultura de cumplimiento en la organizacion.

NORMATIVA SOBRE DISTRIBUCION Y GOBERNANZA DE PRODUCTOS

La transposicién al ordenamiento juridico de la Directiva (UE) 2016/97 sobre distribucién de seguros, mediante la aprobacién
del Real Decreto-Ley 3/2020, de 4 de febrero, de Medidas Urgentes por el que se incorporaron al ordenamiento juridico
espafiol diversas Directivas de la Unién Europea, ha conllevado la definitiva puesta en marcha de las medidas que ya se habian
establecido a la espera de la aprobacion y entrada en vigor de esta nueva normativa, tales como la existencia de politicas y
procesos que dan cumplimiento a las nuevas normas de conducta y deberes de informacion previa asi como en materia de
control y gobernanza de productos, creacion del documento de informacién sobre productos de seguro (IPID) y la elaboracion
y ejecucién de programas de formacién.

De igual forma, y al hilo de la norma aprobada, ha desplegado plenamente sus efectos juridicos la normativa europea
relacionada con la distribucion y gobernanza de productos, que ya se habia desarrollado reglamentariamente en ejercicios
anteriores:

. Reglamento de Ejecucion (UE) 2017/1469, sobre el formato de presentacion normalizado para el documento de
informacién sobre productos de seguro.

. 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.
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ADAPTACION A NUEVA NORMATIVA

Durante este ejercicio se ha atendido y analizado la nueva normativa procedente de diferentes disposiciones legales, sobre
ambitos 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:

. Las relacionadas con las medidas establecidas en relacion con la COVID-19, y las medidas aprobadas por el Gobierno
para su control, propagacién y mitigacion, asesorando y siguiendo de forma muy estrecha toda la normativa,
recomendaciones, y/o declaraciones que se han derivado o que han venido asociadas a esta situaciéon, comprobando
los riesgos adicionales que todo ello pudiera conllevar

. Las relativas a ciberseguridad y externalizacion a proveedores de servicios en la nube.

. El Reglamento Delegado 2019/981 de 8 de marzo de 2019, por el que se modifica el Reglamento Delegado (UE) 2015/35
de Solvencia Il, en relacién con la elaboracién y aprobacién de una Politica de Impuestos Diferidos.

Respecto al proceso de identificacion de riesgos de cumplimiento, se parte de un universo normativo previamente
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, (i) las principales normas y (iii) 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, realizando seguimiento
de los controles aplicados sobre los mismos, para verificar su estado y adecuacidn, y evaluar la posibilidad de que
puedan llegar a materializarse.

Una vez realizada la actualizacidn de los mapas normativos, la Funcién de verificacién del cumplimiento elabora un
Plan Anual de Cumplimiento, que establece las actividades que tiene previsto llevar a cabo la Funcién de
Cumplimiento durante el ejercicio en curso, teniendo en cuenta todas las areas de actividad pertinentes de la
empresa, y su exposicion al riesgo de incumplimiento. Su contenido y alcance se encuentra supervisado por la
Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo, siendo aprobado por el Consejo de Administracion de la entidad.
En este sentido, entre los trabajos que el equipo responsable realiza de manera recurrente, se encuentra la revisién
y actualizacidn de los riesgos detectados y gestionados a través de los diferentes mapas normativos ya mencionados,
seleccionando sobre los riesgos existentes, y en base al principio de proporcionalidad, aquellas materias que deberdn
ser revisadas para garantizar la validez de los controles existentes, la evolucién 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: La Funcién de Cumplimiento en su especial preocupacién porque la Entidad
cuente con un adecuado Sistema de Gobierno y, en particular, con una Funcién de verificacion 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 actividades y sus criterios
de actuacién. Adicionalmente, este documento sirve como guia de actuacion de las labores llevadas a cabo
por la Funcién en el devenir diario de su actividad y sus relaciones con los érganos de administracién, la Alta
Direccion y areas operativas de la organizacién.

e  Manual de Prevencion de Riesgos Penales: Establece las politicas, los comportamientos y las formas de
actuacion 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 Cédigo Penal, cuya
responsabilidad 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
corporativa a los miembros del Consejo de Administracidn, asi como a todos los integrantes de las plantillas
de las empresas del Grupo.

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

e  Manual de comportamientos contrarios a la Ley de Competencia: Recoge los comportamientos sujetos a
sancién e identifica las sanciones aplicables a quienes cometan este tipo de actos. Ademds, en él se
describen y desarrollan los procedimientos a seguir en el caso de detectar una posible contingencia fundada
en una posible violacion de las normas de defensa de la competencia.
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e  Codigo de buenas practicas y conducta para colaboradores y proveedores: Con el fin de lograr un mejor
desarrollo de las tareas propias de la actividad mercantil de la Entidad, en este Codigo se han identificado
aquellas actitudes y comportamientos concretos que
deben ser observados en la actividad cotidiana de todos  Todos los Cédigos y Manuales, asi como las Politicas de
los profesionales externos, tanto personas fisicas como | Cumplimiento se encuentran disponibles en la pagina web
juridicas, con los que la Entidad establezca un vinculo,  SefPorativawww.pelayo.com o en la Intranet de Pelayo.

cualquiera que sea éste.

5.4. Eticay transparencia

El Cédigo Etico de Pelayo establece las pautas generales que deben regir la conducta de la Entidad y de todo su
personal, habiendo sido 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 dnimo de lucro bajo su
condicién de mutua.

El Cédigo 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 PRINCIPIOS DEL CODIGO ETICO

negocios y actividades del Grupo. En este contexto, se distinguen El Cédigo Etico de Pelayo contiene los siguientes
cinco ambitos de aplicacion de los principios y normas de principios éticos basicos:

conducta profesional: empleados y profesionales, clientes, e Respeto a la legalidad

colaboradores externos y/o proveedores, competencia y e Respeto a los Derechos Humanos
sociedad. El seguimiento y control de la aplicacién del Cddigo ® Responsabilidad Corporativa

Etico es competencia de la Comisiéon de Auditoria y Cumpli- e Integridad

e Transparencia
e Austeridad

miento Normativo. En 2020 no se han producido cambios
significativos en el contenido del Cédigo 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 Etica Profesional que
se establece en este Codigo, el proveedor debe realizar su trabajo y dirigir sus empresas de forma ética y actuando
con integridad. Dentro de dicho principio, se hace referencia al Cédigo Etico y a su publicacién en la web corporativa.

El Grupo Pelayo cuenta con un canal de denuncias confidencial a través del cual se pueden reportar comportamientos
contrarios al Cédigo Etico, o bien realizar consultas sobre su interpretacién. Todas las denuncias sobre el
incumplimiento del Cédigo Etico, gestionadas a través del Canal de Denuncias, son tratadas e investigadas dentro del
marco de la confidencialidad correspondiente para asegurar la proteccidon 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:

Es el Departamento de Auditoria Interna el encargado de recibir e instruirinicialmente
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 informacién necesaria para
Depa rtamento de emitir el informe o propuesta de resolucion que corresponda, que trasladara
Auditoria Interna posteriormente a la Comision de Auditoria 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, J

Comision de Auditoria La Comisidn de Auditoria y Cumplimiento Normativo recibe la propuesta de resolucidn
e del érgano instructor y las alegaciones que presenta el denunciado, si las hay.
y Cump imiento Analizando todo ello dicta una resolucién determinando si ha existido incumplimiento

Normativo del Codigo Etico.

X . . La Direccion de Capital Humano es la encargada de formalizar, notificar y ejecutar las
Direccion de Capital decisiones adoptadas por la Comisién. No obstante, siempre podra solicitar la

Humano colaboracion e intermediacion de los responsables inmediatos del infractor para llevar
a cabo los referidos tramites, todo ello en interés de los valores del Grupo.
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Durante 2020 se ha recibido una Unica denuncia por un posible incumplimiento del cédigo ético, que desencadend
en el inmediato proceso de investigacidn interna y que concluyd confirmando que no se habian acreditado los hechos
ilicitos denunciados. En relacion a este mismo caso, se presentd una denuncia penal que fue sobreseida y una
denuncia civil de la que ha desistido posteriormente la propia persona demandante.

Anualmente, se lleva a cabo una formacion obligatoria para todos

los empleados con el objetivo de reforzar el conocimiento del  Tanto el Cédigo Etico como el Cédigo de Buenas Précticas y.
Cédigo Etico, sus principios, y el canal de denuncias habilitado para Conducta Profesional se encuentran disponibles en la
notificar cualquier incumplimiento de cuanto en él se establece. pagina web corporativa www.pelayo.com
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6. Pelayo en 2020

6.1. Entorno de mercado

El afio 2020 sera recordado como el afio de la pandemia cuyas consecuencias econdmicas han superado las peores
expectativas. El confinamiento, el paro temporal de la actividad de las empresas, los ERTE o los rebrotes, han
condicionado un afio marcado por una crisis econdmica que nadie podia imaginar en las previsiones realizadas a
finales del pasado afio.

En 2020 Espafia ha sufrido una caida del PIB en Espafia del 11%, un desplome histdrico que no se daba desde la
Guerra Civil, aunque mejorando las catastrdficas previsiones que se realizaron en el segundo trimestre. La pandemia
ha terminado también con la buena tendencia de seis afios consecutivos del mercado laboral y ha provocado que la
tasa de desempleo haya subido hasta cifras cercanas al 16%, que ademas se espera que continlie aumentando en
2021 para ya comenzar con una lenta recuperacion en afios posteriores.

En la zona euro la economia también sufrié un acusado retroceso con una caida del PIB cercana al 9%, segun las
primeras previsiones. La tasa de inflacion interanual cerré 2020 en el -0,3% con dos tercios de los paises registrando
caidas de precios. Por su parte, los tipos de interés siguen situandose en valores bajos, condicionando de forma
relevante el negocio asegurador.

En este entorno de recesion econdmica e incertidumbre, el sector asegurador ha sufrido, pero ha tenido una
evolucién sustancialmente mejor que la del PIB, destacando ademds que se han mantenido niveles de solvencia por
encima de las exigencias regulatorias y se ha logrado ofrecer la normal prestacion en los servicios a los clientes, pese
a las dificultades sanitarias de la pandemia. Segun los datos recabados por la Union Espafiola de Entidades
Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA) y la Investigacion Cooperativa de Entidades Aseguradoras (ICEA), los
ingresos de las compaiiias de seguros por primas se han reducido hasta los 58.850 millones de euros, un 8,3% menos
que en 2019, reduccién debida mayoritariamente al parén de la actividad econdmica derivada de la pandemia de la
COVID-19. De estos ingresos, 37.046 millones de euros correspondieron al ramo de no vida y los 21.804 millones
restantes al de vida. Las lineas de negocio o ramos que mas han acusado la caida de la economia espaiiola han sido
los seguros de vida ahorro, automoviles y diversos. Los seguros de automdviles redujeron su facturacion casi un 2%,
mientras que los seguros diversos se redujeron en un 0,7%. A pesar de los descensos experimentados por automoviles
y diversos, la facturacidn del ramo de no vida se ha mantenido en positivo (+1,1%), con un crecimiento del 3,1% de
los seguros multirriesgo o de proteccidn de inmuebles y del 5% en los seguros de salud.

En Espafa a nivel regulatorio las novedades han venido marcadas por la aprobacién de la Ley de Distribucién de
Seguros y Reaseguros Privados, publicada en febrero y que tiene como objetivo armonizar las diferentes
disposiciones nacionales de los distintos paises de la Unidn Europea relativas al acceso y ejercicio de la actividad de
distribucién de seguros y reaseguros, estableciendo asi mecanismos que facilitan el mercado Unico de seguros en
toda Europa.

NUEVOS CAMBIOS REGULATORIOS EN EL SECTOR ASEGURADOR

. Ley de Distribucién de Seguros y Reaseguros Privados: Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes
por el que se incorporan al ordenamiento juridico espafiol diversas directivas de la Unidn Europea en el ambito de la
contratacién publica en determinados sectores; de seguros privados; de planes y fondos de pensiones; del ambito
tributario y de litigios fiscales. Deroga asi la Ley 26/2006 de 17 de julio, de mediacién de seguros y reaseguros privados.

. Norma Internacional Financiera 17 (NIFF 17): pasard a estar vigente el 1 de enero de 2023 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. De esta forma, aumentard la transparencia, reduciendo los enfoques locales y proporcionando mayor
coherencia entre paises para que los inversores de estas compaiiias puedan contar con una fotografia mas exacta de la
salud financiera de la entidad, de los riesgos y de los retornos previstos.

Ademas de la regulacidn, cabe destacar el proceso de transformacion digital y digitalizacidon de procesos en el que
esta inmerso el sector asegurador, y 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 online o las redes sociales a la hora de contratar una péliza, declarar un siniestro o como punto de
contacto con las compaiiias, por lo que resulta muy fundamental que las compaiiias se adapten a estas tendencias a
la mayor brevedad posible.

Por ultimo, el fendmeno de las insurtech esta cambiando el modelo del negocio asegurador con la tecnologia como
eje vertebrador del cambio. El enfoque de las insurtechs se centra fundamentalmente en simplificar el proceso de
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compra del seguro mediante el analisis de datos y, aunque aln es pronto para asimilar la implicacién que tendran en
el sector, se espera que tengan un crecimiento significativo en el futuro.

En cuanto a la visidn de la economia a corto plazo, la inestabilidad de la situacidn actual hace que realizar previsiones
sobre el avance de la economia mundial en 2021 sea aventurarse en un mar de elucubraciones y condicionantes,
lleno de incdgnitas. Parece claro que la economia espafiola crecera a buen ritmo tras la caida de este afio, pero este
crecimiento vendrd marcado por la evolucion de la situacién pandémica y las medidas de contencion que se apliquen
para hacer frente a las oleadas del virus. A nivel global, el Banco Mundial y la OCDE prevén crecimientos moderados
que dependen fundamentalmente del éxito de la vacunacién y la consiguiente contencidn del virus. En un escenario
negativo, en el que los contagios sigan aumentando y se retrase la distribucion de las vacunas, el crecimiento mundial
podria limitarse al 1,6%, mientras que si se dan las mejores condiciones podria alcanzar un 5%. No obstante, estos
crecimientos seran muy desiguales dependiendo del pais.

A nivel geopolitico, existen también numerosas incertidumbres como son el reparto de fondos europeos, el Brexit o
la consecucion de los presupuestos de Espafia, que marcaran en gran medida la evolucién econdmica del pais y en
Europa. Esta por ver también, el efecto que tendra en la economia mundial el cambio de gobierno en los Estados
Unidos.

6.2. Resultados econdmicos y de negocio

DATOS CLAVE 2020
Beneficios después de impuestos Ingresos por primas Fondos propios
/‘1 8,2 millones de euros % 344,9 millones de 348,5 millones de
‘" euros euros
Cartera de pélizas Ratio de solvencia
minlm V 2,8 veces el capital de
[ " ] 1.244.348 solvencia exigido

Facturacion por ramos (miles de €)

Autos
280.939
81,4%

Vida
669
0,2%

Otros seguros
3.02[9 Patrimoniale
0,9% 60.289

17,5%

En 2020 Pelayo se ha mantenido en la senda de consolidacién financiera que inicié en ejercicios anteriores,
obteniendo un beneficio después de impuestos de 8,2 millones de euros, lo que supone un aumento de mas de un
100% respecto al afio 2019, dando muestra de su buen posicionamiento financiero apalancado en los Ultimos afios
en una consolidacidn de los buenos riesgos contratados y, en consecuencia, en una menor siniestralidad, que en este
ejercicio, ademas, se ha visto especialmente influida por el confinamiento y la reduccién de la movilidad provocada
por la pandemia. Los fondos propios se han situado en 348,5 millones de euros, casi ocho millones mas que en el
ejercicio precedente.

La cartera de pdlizas se ha situado en un volumen de 1.244.348 unidades, un 5,2% menos que en 2019, mientras que
los ingresos totales por primas han alcanzado los 344,9 millones de euros, con un descenso respecto al ejercicio
anterior del 4,8%. Este descenso estd relacionado con la pérdida de facturacion del ramo de seguros de automaviles,
consecuencia de la fuerte competencia comercial y de los saneamientos de cartera que se estan acometiendo,
ademas del cierre de las oficinas comerciales durante cerca de dos meses como consecuencia del confinamiento en
primavera y la imposibilidad de recuperar con nueva produccién las bajas de asegurados. Los ingresos del resto de
ramos se han mantenido estables respecto al ejercicio anterior. Por su parte el ratio de solvencia de la Mutua ha sido
de 2,8 veces el capital de solvencia exigido (a 30/09/2020). Los fondos propios de la Mutua representan el 44,2% del
total de sus pasivos.
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Principales magnitudes 2018 2019 2020

Mutualistas 898.308 881.142 845.444

Pdlizas de cartera 1.366.169 1.312.034 1.244.348

Primas emitidas* 367.178 362.444 344.926
Resultado* 3.007 4.040 8.190

Fondos propios* 345.506 340.672 348.459
% FP / Pasivo 42,1% 42,1% 44,2%
Rentabilidad / Fondos propios (%) 0,9% 1,2% 2,3%

*Miles de euros

Pdlizas
Volumen de cartera por ramo 2020

A cierre del ejercicio 2020 Pelayo contaba Automéviles

con un volumen total de pdlizas de 814.842

1.244.348 unidades, lo que supone una 65,5%

disminucion del 5,2% respecto a 2019. En Otros ramos

general todos los ramos se mantienen o %f;f

presentan leves descensos, aunque la caida Responsabilidad

mds acusada se ha dado en el ramo de vida Civil

asociado al producto de automdviles con %2722

36.896 unidades menos. Del mismo modo, Accic,ientes -
Vida Patrimoniales

en el ramo de automéviles, ha influido una 1;;;70 84.850 319.643

politica de prudencia aplicada en la ' 6,8% 25,7%

produccién de nuevas pdlizas, donde se ha
aplicado un exhaustivo control de riesgos, asi como la crisis econdmica derivada de la pandemia provocada por la
COVID-19, como se ha indicado con anterioridad.

Respecto al volumen de cartera por ramos el

de automdviles se ha mantenido como el de Facturacién por ramos (miles de €)

mayor volumen suponiendo el 65,5% del

total. El ramo de patrimoniales representa un Autos
280.939

25,7% del volumen de cartera, aumentando
respecto al afo anterior. El descenso
principal se ha dado en los seguros de vida
con 1,5 puntos porcentuales menos que el Vida
ejercicio  anterior, al centralizar la 0621
comercializacion de este ramo en una !

compaiiia filial del grupo.

81,4%

Otros seguros

. 3.029 Patrimoniale:
Primas 0,9% 60.289

17,5%

El volumen total de primas ha alcanzado los

344,9 millones de euros lo que supone un 4,8% menos que en 2019. Esto se debe fundamentalmente al descenso en
el ramo de automéviles 6% de reduccién) que no ha sido compensado con el ligero crecimiento del ramo de
patrimoniales del 1,4%.

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 cartera de calidad le ha obligado a establecer procedimientos
selectivos, habiendo quedado demostrado el éxito de los mismos. 2020 presenta reducciones de frecuencia muy
significativas en el ramo de automdviles, como consecuencia de la menor movilidad por la pandemia, a la que se
suman las mejoras de resultado por las medidas implementadas para mantener una cartera saneada. Por el contrario,
los ramos de patrimoniales presentan en este ejercicio una frecuencia del 40,2%, con incrementos en siniestros y
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servicios asociados a la mayor utilizacion de la vivienda durante la pandemia y por el impacto de los fendmenos

meteoroldgicos.

Ramo de automoviles (*)

15% 1251%
frecuencia en dafios materiales en en 2019
2020

1,5% 12,3%
frecuencia en dafios personales en en 2019
2020

(*) Incluye negocios especiales a partir de 2020

Ramos diversos

40,2% t 38,0%
en patrimoniales en 2020 en 2019
0,4% 106%
en accidentes en 2020 en 2019
0,6% v 07%

en responsabilidad civil en 2019
en 2020

Evolucién temporal de la frecuencia de dafios en los ramos de automdviles y diversos

25,7% 25,1%
19,0%
2,4% 2,3%
—

D.materiales D.personales

Costes medios

1,5%

40,0% 3g op 40,2%

0,5% 0,6% 0,4%

Patrimoniales Accidentes

2018 m 2019 2020

0,8%

0,7% 0,6%

Responsabilidad civil

Pelayo tiene como objetivo optimizar los costes medios y por ello ha seguido trabajando en 2020 en la consolidacién
de su red de colaboradores a nivel nacional y en el seguimiento exhaustivo de la tramitacion de los expedientes.
Ademas, 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 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. Ademas, colabora en el desarrollo e implementaciéon de herramientas y bases de datos sectoriales que
permitan identificar y gestionar de manera mas eficaz los elementos que confluyen en el fraude de siniestros.

Ramo de automoviles (*)

454 euros 1 3 euros
en dafios materiales sobre 2019
5.202 euros t 508 euros
en dafios personales sobre 2019

(*) Incluye negocios especiales a partir de 2020

Ramos diversos

276 euros |
en patrimoniales
6.608 euros 1

en accidentes

1.870 euros L)

en responsabilidad civil

7 euros
sobre 2019

1.894 euros
sobre 2019

95 euros
sobre 2019

En el ejercicio 2020 se han incrementado ligeramente los costes medios de dafios personales y materiales del ramo

de automoviles.
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Evolucién temporal del coste medio en los ramos de automdviles y diversos

8.502
6.608
5.202
4868 4604
4.057
1.775 1.870
952
439 451 454 277 283 276
| [ ]

D.materiales D.personales Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil

2018 m2019 2020

Ahorro medio por siniestro

Afio Presuncion Confirmacion Confirmacién/ Ahorro (miles | Ahorro medio por
(expedientes) (expedientes) presuncion de euros) siniestro (euros)
2018 21.638 12.801 59,2% 15.247 1.191
2019 21.347 11.571 54,2% 16.242 1.404
0,
2020 13.573 9.402 69,3% 15.755 1348

Como en todas las actividades de la Compaiiia, la lucha contra el fraude ha presentado durante el afio 2020
peculiaridades excepcionales, tanto en el desarrollo de la

misma como en la interpretacién de los resultados
obtenidos. La caida de siniestros producida durante el
confinamiento y la imposibilidad de afrontar determinadas
investigaciones que requieren intervencion de profesionales
en la realizacion de seguimientos, verificaciones de lugares,
revision de otros vehiculos o entrevistas personales, ha
afectado parcialmente a los datos de ahorro durante este
complicado periodo y ha dificultado de manera acusada el

LUCHA CONTRA EL FRAUDE

La especializacion en la lucha contra el fraude
continta siendo clave para afrontar las dificultades
afiadidas a las que nos enfrentamos en este tipo de
gestion. Es muy importante ser capaces de detectar
nuevas tendencias o técnicas de los defraudadores
para conseguir rdpidamente esa experiencia que nos
permita actuar de manera agil y plantear tanto
estrategias como el desarrollo de nuevas

. herramientas de trabajo.
poder obtener pruebas concluyentes en muchas ocasiones. )

. ., . . . , Una vez mas, esta manera de actuar nos ha llevado a
Ciertamente la maduracién de las investigaciones, asi como

obtener uno de los mejores resultados en el fallo del
Concurso de Fraudes Sectorial de ICEA de la anterior
convocatoria emitido en marzo 2020 que nos ha
situado a la cabeza del sector.

los largos procesos judiciales en muchos de estos siniestros,
ha hecho que los datos globales no se hayan visto afectados,
consiguiendo unas cifras de ahorro incluso mejores que los
presentados en el anterior periodo, cosecha de los cierres en
investigaciones ya cursadas antes de la pandemia, que se han podido ejecutar en este periodo, asi como de la
especializacién del fraude en Diversos que evidencia una mejora en los resultados.

El fraude ha experimentado un cambio durante esta crisis y seguird evolucionando debido a la situacién econdmica
que ya estd afectando a la sociedad. Adicionalmente, el teletrabajo implementado en la mayoria de las empresas,
que en muchas ocasiones se sigue manteniendo, reduce en cierta manera la movilidad y por tanto el siniestro que
con mayor frecuencia se produce que es aquel en el que por la circulacién habitual se ocasiona un dafio en el vehiculo
sin cobertura y se simula un sinestro con la finalidad de que el seguro se haga cargo de estos dafios. En cambio, se
prevé un aumento en otro tipo de fraude mucho mas complejo tanto de preparar como de demostrar, que es aquel
orientado a obtener indemnizaciones para conseguir liquidez. Estos corresponderian a las colisiones reales entre
vehiculos, pero intencionados para simular lesiones, o los incendios/robos/atracos para cobrar indemnizaciones por
los vehiculos u otros bienes objeto de cobertura.
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Por tanto, el trabajo realizado por los equipos ha sido y es, especialmente dificil en la actualidad. A pesar de ello se
han resuelto y judicializado tramas muy complejas en las diferentes areas, con implicaciones de centros médicos,
abogados o talleres. Ademas, se han desarrollado nuevas herramientas de deteccidn, entre las que destaca la puesta
en produccidn de un motor predictivo de fraude que es capaz de analizar una gran cantidad de datos, obteniendo
patrones de conducta y conclusiones relevantes, que posteriormente son tratadas con la experiencia de los equipos
de especialistas. Esta metodologia, ya estabilizada en el ramo de automdviles, se estd exportando a otros ramos para
que el Grupo Pelayo se pueda enfrentar a esta nueva situacion de una manera mucho mas eficaz.

Tasa de siniestralidad

Durante 2020 ha disminuido la tasa de siniestralidad total, situdndose en un 59,7% frente al 68,4% de 2019,
consecuencia directa de la evolucidon de las variables siniestrales de frecuencia y coste medio comentadas con
anterioridad. Por su parte, las primas imputadas y los costes totales por siniestralidad han experimentado reducciones
significativas, del 4,2% y del 16,4%, respecto al afio anterior.

Ramo de automoviles Ramos diversos
59,6%
49,9% J 65,9% 57,5% ! 3 o 2’019
en automoviles en 2019 en patrimoniales
24,7% ¥ a22%
en accidentes en 2019
34,0% ] 36,6%
en responsabilidad civil en 2019
Evolucion temporal de la tasa de siniestralidad en los ramos de automdviles y
diversos
67,5%  65,9%
62,3%
59,6%
57,5%
49,9%
42,2%
36,6%
34,0%
24,7%
21,8%
18,5%
Automoviles Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil
2018 2019 m 2020
2018 2019 2020
Primas imputadas (miles de euros) 372.406 365.786 350.256
Siniestralidad total (miles de euros) 263.767 250.426 209.256
Tasa de siniestralidad 70,8% 68,5% 59,7%

Reaseguro cedido

En lo relativo al reaseguro cedido, Pelayo mantiene sus contratos XL y Cuota Parte con algunas de las principales y
mas solventes reaseguradoras mundiales que operan en Espafia. En estos contratos queda excluida la cobertura de
asistencia en viaje prestada directamente por RACE. En cuanto a la coberturay prioridad de los contratos de reaseguro
en el ramo de automoviles, se ha continuado estableciendo una cobertura en exceso de 750.000 euros. En 2020 ha
disminuido la provision para prestaciones de reaseguro cedido de no vida en un 22,7%, principalmente en el ramo de
autos, y se han incrementado las prestaciones pagadas en un 0,1%, y las primas en un 0,2%, ya que en 2020 se ha
producido un mantenimiento de las condiciones de los contratos firmados en 2019.
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Reaseguro cedido no vida (euros)

2018 2019 2020
Prestaciones pagadas 5.530.375 23.347.860 23.362.240
Provision para prestaciones 16.685.643 16.466.357 12.721.552
Primas de reaseguro 13.135.705 29.907.287 29.966.450

Gastos de gestion

Los gastos de gestion reales alcanzaron en 2020 los 123,2
millones de euros frente a los 123,6 millones de euros de
2019. En cuanto a los gastos clasificados por su naturaleza,
como se puede observar en el grafico siguiente, se han
reducido los gastos de personal y de comisiones y se

Aunque el

PLANES Y POLITICAS DE AHORRO

ratio de gastos del ejercicio ha sido
practicamente idénticos a los del ejercicio anterior,
principalmente por la disminuciéon de primas y los
esfuerzos realizados en gastos de produccién, dada la
alta competitividad en el mercado, y por los gastos
tecnoldgicos apostando por la transformacion y la
innovacion, la Mutua continua con las politicas y planes

de ahorro, disefiados en afios anteriores, para adecuar la
estructura de costes a la de ingresos.

incrementan muy ligeramente otros gastos de
explotacion.
Naturaleza del gasto (en miles de euros)
50.124 50.456
46.531
43.505
28.305 28.015
-164 -1.369
2018 2019
Gastos de personal Comisiones M Activacion de gastos

Ratio Combinado

47.128 46.973

27.317

1.828

2020

B Otros gastos de explotacion

En su conjunto el ratio combinado, que engloba la siniestralidad mas los gastos de gestidn, se ha situado en un 94,9%
sensiblemente inferior al 102,3% obtenido en 2019, consecuencia directa de la disminucidn de la tasa de siniestralidad

por las causas enunciadas en puntos anteriores.

Evolucion del ratio combinado total

2018 2019 2020

Siniestralidad 70,8% 68,5% 59,7%
Gastos de gestion 32,7% 33,8% 35,2%
Ratio combinado 103,5% 102,3% 94,9%

Inversiones

En 2020 Pelayo ha seguido manteniendo criterios conservadores de
inversion, siguiendo las directrices marcadas por el Consejo de
Administracion que aprueba las politicas y estrategias de inversion
presentadas por la Comision de Inversiones*. Pelayo mantiene actualizados

Todos los cédigos y manuales se
encuentran disponibles en la pagina web

corporativa www.pelayo.com
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dos Cddigos de Conducta de Inversiones aprobados por el Consejo de Administracién y la Asamblea de Mutualistas,
asi como la Politica de Gestion del Riesgo de Inversion, Liquidez y Activos y Pasivos y el Manual correspondiente, que
recogen tanto las politicas y estrategias como los procedimientos de inversidn. Su adecuacion y cumplimiento son
evaluados por la Comision de Inversiones y el departamento de Auditoria Interna. En 2020 el valor de mercado de las
inversiones financieras ha tenido un ligero repunte con respecto al final del ejercicio anterior

*Para mds informacion sobre el funcionamiento de los drganos de gobierno, ver el apartado de Buen Gobierno.

Evolucién y distribucion de la cartera de inversiones

2018 2019 2020
Valor Plusvalias / Valor Plusvalias / Valor Plusvalias /
% . ., % . . % . .
mercado Minusvalias | mercado Minusvalias | mercado Minusvalias
Monetario 216,7 42,3 - 262,2 53,8 - 163,3 35,1 -
Renta Fija 253,2 49,4 6,2 185,5 38,1 11,9 250,4 53,9 10,8
Renta
3,2 0,6 -0,3 1,3 0,3
Variable
R s 6,9 41 36,3 7,4 0,7 46,0 9,9 0,7
inversién
Otros 4,1 0,8 - 3,4 0,7 - 3,6 0,8 -
2018 2019 2020
Valor Plusvalias / Valor Plusvalias / Valor Plusvalias /
% . . % . ., % . .
mercado Minusvalias | mercado Minusvalias | mercado Minusvalias

Total Inv.

_Ota . v 512,3 79,0 1,9 487,4 76,7 12,6 464,6 73,7 10,1
Financieras

Total Inv.

) . v 136,0 21,0 49,6 148,4 23,3 53,9 165,4 26,3 55,1
materiales

La duracién de la cartera financiera en el ejercicio 2020 se ha situado entre 4,1y 6,3, frente a unas duraciones del
ejercicio anterior entre 4,0y 5,5 afios. En 2020 Pelayo ha mantenido, con respecto al ejercicio 2019, su nivel de rating
medio en BBB. La evolucion de 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 referencia, se refleja en el siguiente cuadro:

Distribucion de la cartera de renta fija por calificacion

Excelente
2,4%

<
2

BBB-
1,9%

Media
54,8%

Alta
20,9%




Distribucion de inversiones financieras

Renta fija;
Renta 53,9%
variable
0,3%
Otros
0,8% ——
Fondos de
inversion;
9,9%
Distribucidn renta fija
Monetario;
35,1%
Renta
corto plazo
41,1% Estado
Renta a 7.9%
largo
plazo... Privada
51,0%
Descripcion 2018 2019 2020
Semana -0,38% -0,49% -0,59%
Euribor
Corto plazo Mes -0,36% -0,25% -0,56%
Mutua 0,03% 0,03% 0,07%
5 Anos 0,36% -0,08% -0,44%
Deuda estado
Renta fija 10 Aios 1,35% 0,46% 0,07%
Mutua 6,19% 5,65% 2,93%
Renta Ibex -14,97% 12,56% -15,45%
variable Mutua -11,70% 20,38% 3,86%
Solvencia

El Grupo Pelayo cuenta con una situacién de solvencia muy sélida, con un ratio de cobertura de los fondos propios
sobre el capital de solvencia exigido por la normativa del 2,4, en linea con el ratio de solvencia del afio 2019.

2019 2020 (T3)
Ratio de solvencia Grupo Pelayo 2,5 24
Ratio de solvencia Pelayo 2,8 2,8
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6.3. Elcliente/mutualista: nuestra prioridad

DATOS CLAVE 2020
e o ° @
845.444 111.211 nuevos - 2,1 millones de
mutualistas clientes d contactos de clientes

‘ 93% clientes f ‘ 83,4% ratio de
recomendarian Pelayo retencidn
4 L 4

Tomadores de seguros por ramos Distribucién territorial de clientes
4,1%
Asturias
A Corufia
1 g
Valladolid Macrid Barcelona

76,7% Auto 31,0% Hogar 4 .

., Valencia

Seyilla 3%

Aicante

6,3% Otros

35%

Malaga

El Plan Estratégico de Pelayo pone su foco en el cliente, especialmente en aquellos de mayor valor, que se convierten
en la principal prioridad y se enfocan los esfuerzos en su fidelizacion y desarrollo. La calidad en el servicio y la
satisfaccion de los clientes es la razon de ser de Pelayo, la vocacion de su negocio y el eje sobre el que gira su misidn,
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 2020 se ha continuado trabajando transversalmente en proyectos multidisciplinares
enfocados en seguir dando un excelente servicio. Este afio destaca sobre todos los demas el lanzamiento de nuestra
nueva plataforma tecnoldgica de CRM, Panthea, que busca seguir avanzado en la excelencia del servicio y la relacidn
con los clientes. El desarrollo tecnolégico resulta fundamental para mejorar la satisfaccion de los clientes, al servir
como un facilitador que optimiza la eficiencia de los procesos mediante los que se dan servicio, mejora los tiempos
de respuesta y ofrece una visién 360.

En el marco de esta estrategia y con la puesta en marcha de Panthea, se continda dando pasos claves hacia la
omnicanalidad, al permitir la integracion de todos los canales de contacto con el cliente. La omnicanalidad tiene como
objetivo que los clientes puedan acceder a los productos y servicios por distintos canales de distribucién de una forma
coherente, consistente y sin fisuras, ofreciendo asi una experiencia Unica y de calidad.
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La cercania con el cliente es uno de los valores mas arraigados en Pelayo, lo que implica que todos los proyectos y
procesos estan orientados a ofrecer a los clientes canales adicionales que ayuden a aumentar el contacto de todos
los departamentos que le cuidan, con el eje central del mediador. Hay momentos en el ciclo de vida del cliente en los
que resulta clave que perciba a Pelayo como una Mutua cercana y con trato personalizado, como por ejemplo cuando
ocurre un siniestro, permitiendo que evalue su satisfaccion al término del proceso. La nota dada por el cliente cuenta
en la retribucion variable de los gestores de la prestacion.

Bajo esta premisa, toma cada vez mds sentido la integracion de todos los canales de contacto con el cliente, con el
objetivo de facilitar la sencillez y comodidad. Por este motivo, durante el Gltimo afio ha comenzado un proyecto de
digitalizacion, que ya estd ayudando a aumentar el contacto con el cliente y a fomentar el valor de cercania de la
Mutua. De esta manera, se ofrece una comunicacién e interaccién coherente, consistente y sin fisuras por cualquiera
de los canales que el cliente elija para interactuar con la compaiiia, facilitdndole asi una experiencia Unica.

Ademas, durante este afio Pelayo se ha centrado especialmente en retener a sus mejores clientes. Por ello se ha
potenciado el modelo de retencion de autos que ya se relanzé hace algunos afos y se ha creado un nuevo modelo de
retencion para el ramo de hogar, que ya ha estado operativo a finales de afio y se espera que dé resultados en 2021.
En 2020 el nimero de clientes ha disminuido un 4% con 845.444 clientes a cierre del ejercicio. De ellos 111.211 han
sido nuevos clientes. La antigiiedad media del cliente ha aumentado casi dos décimas porcentuales respecto al afio
pasado, situandose actualmente en los 7,2 afos.
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Dentro de la amplia cartera de productos
ofrecida por Pelayo, el seguro con mayor
nimero de tomadores es el de autos,
representando el 76,7% del total, seguido
del seguro de hogar que supone un 31%. El
resto de ramos tienen menor presencia,
destacando vida (el 1,9% de los clientes son
tomadores de pdlizas de este ramo) y
accidentes, también con el 1,9%.

La mayor parte de los clientes tienen
contratada una sola podliza con Pelayo (el
75%). Del 25% de clientes con mas de un
seguro contratado, en el 41,5% de los casos
todas las podlizas son de automdviles,
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mientras que un 48,3% de esos clientes complementan sus pdélizas de autos con otras pélizas de otros ramos. Solo el
10,2% de esos clientes con mas de una pdliza no ha contratado ninguna en automdviles.

Pelayo estd presente en todo el territorio nacional, al igual que su cartera de clientes. La mayor parte de clientes se
encuentra en la zona Norte (29,0%) y Este (27,8%), mientras que Sur supone el 23,1% y la zona Centro el 20,1%. Por
provincias el mayor nimero de clientes se encuentra en Madrid (14,6% y cerca de 125.000 en total) y Barcelona (8,7%
y casi 75.000), seguidas ya a mayor distancia por Sevilla (4,4%), Asturias y Valencia (4,1%), La Corufia y Alicante (3,7%),

Malaga (3,5%) y Valladolid (3,2%).
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3,2%

&
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AMadrid Barcelona
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PERFIL DEL MUTUALISTA

Se puede caracterizar al mutualista tipo de Pelayo como una persona fisica (92,5%), de sexo masculino (68,0%), de nacionalidad
espafiola (91,5%), con una edad media de 54,6 afios y residente principalmente en nucleos urbanos de mas de 10.000
habitantes (71,4%) y en capital de provincia (34,6%). Ademads, es un cliente que presenta una antigliedad como mutualista de
7,2 afos y tiene contratados con Pelayo una media de 1,4 pdlizas, de las que 0,9 pertenecen al ramo de automoviles, 0,4 al

ramo del hogar y el 0,1 restante a otros ramos.

6.3.1. Interaccién y comunicacion con clientes

Pelayo tiene interiorizado que la relacién con el cliente es clave para mantener la vinculacién y mejorar la satisfaccion
en todo el ciclo de vida. Por eso, el acompafiamiento 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

competitivo como el de los seguros.

62



Finalizacién o
mantenimiento de
contrato

, ‘ Valoracién y puesta
en comun de la
‘ experiencia

Resolucién del expediente

Ocurrencia y cobertura
del siniestro

& A
Gestién %

L

Informacién e interactuacién

E‘ Contratacién del seguro
>
p Comparacion de polizas

Identificacién de la necesidad

Orientacion al cliente

Como ya se ha comentado, la orientacidn al cliente de Pelayo esta presente tanto en los Servicios Centrales, como en
el dia a dia de la compaiiia. Con esta premisa como bandera en 2020 se han puesto en marcha las siguientes iniciativas:

CRM Salesforce (Phantea) Plan de fidelizacion

Durante el 2020, la iniciativa que ha copado el mayor esfuerzo de
una gran parte de los departamentos ha sido el del nuevo CRM
Salesforce (Phantea), la herramienta lider del mercado. Se ha
comenzado su implantacion entre la red comercial propia, asi
como en el area de Prestaciones y en el Contact Center. Estd
previsto que durante el 2021 se complete toda la implantacion.

El Plan de Fidelizacion Pelayo Premium continta
representando un eje clave en la fidelizacién y una
herramienta Gtil para que los mediadores cuiden
de sus mejores clientes, siendo una herramienta
que propicia nuevos motivos para contactar,
siempre con un mensaje amable y con beneficios

. , que se renuevan cada afio.
El objetivo de este proyecto es el de dotar a todas las areas clave

que tratan con el cliente de una herramienta que ayude a
prestarles un servicio excelente. Panthea aumenta el

Los numeros que arroja el plan, ya afianzado tras
afios de éxito en la reduccion del porcentaje de

conocimiento del cliente y resulta util para fomentar la cercania
con nuevas interacciones por canales presenciales y remotos,

abandono, contintian siendo excelentes: 2 puntos
de fidelizacion y aumento del 25% de clientes

aspecto clave para impulsar la omnicanalidad.

Canales de comunicacion

Durante el afio 2020, el Contact Center de Pelayo
ha continuado mas que nunca impulsando de
manera proactiva la comunicacién con el cliente
fortaleciendo sus valores de cercania vy
compromiso. Gracias a ello, durante este periodo
se han superado los 2,1 millones de contactos
que implican 257.297 horas de operacion.

A dia de hoy, la comunicaciéon entre Pelayo y sus
clientes, se efectua por diferentes canales, es
omnicanal. Esta diversificacion de canales
implica un incremento en la facilidad, rapidez y
eficacia en el contacto, permitiendo ademas una

registrados en pelayopremium.com.

Composicion de los principales servicios del Contact

Center
) ) Asistencia en
Canal financiero y viaje
Grandes Cuentas 27,6%
4,1%
Siniestros Autos
apertura
0y
. 64% Siniestros Diversos
Siniestros Autos
apertura y consulta
consulta 23,79
9,9% "
B . Gestion d€ cartera
Retencion de clientes 16,6%

11,7%

mayor personalizacion en la oferta y en las soluciones ofrecidas al Cliente. El Contact Center es el principal eje de
comunicacién, que ofrece su disponibilidad para los clientes que prefieren los canales digitales para hacer las
gestiones relacionadas con sus seguros. Para los servicios mas criticos y que requieren una gestién de urgencia, como
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son Asistencia en Viaje y servicios del ramo Diversos, el Contact Center ofrece disponibilidad de atencion al Cliente
24 horas los 365 dias del afio.

Mediante la flexibilidad en la gestion y la organizacién 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 y eficacia en el servicio al cliente.

Iu

Mencidn especial tiene el reconocimiento recibido al “Mejor agente de atencion al Cliente y Soporte” en los Premios
Fortius otorgados por la Asociacién de Expertos en la Relacion con el Cliente, que concentran a las grandes compafiias
del sector Contact Center.

El Contact center contintia apostando por su compromiso social por la integracidn de las personas con discapacidad,
contribuyendo de manera significativa con su gestion a la obtencidn de la Certificacion Bequal Premium que distingue
a las empresas socialmente responsables con la discapacidad, asi como al logro de un 2,4% de contratacion de
personas con discapacidad, por encima del requisito legal.

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,
ya sean personales, técnicos o de cualquier indole, que conduzcan a la consolidacion y mejora del nivel de
cumplimiento en esta relevante y sensible tarea de garantizar y velar por el respeto de la normativa de proteccion
de datos personales.

La importante tarea de concienciacién que se realiza en Pelayo, se materializa en las acciones formativas que se
emprenden anualmente 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 que merece esta especial e importante
normativa.

Asi mismo, durante el afio 2020, se ha llevado a cabo una auditoria externa en materia de proteccion de datos tanto
a nivel técnico como legal, de cuyo informe se desprende que Pelayo cumple con lo preceptuado en la normativa de
proteccidn 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 ejecucién de los diferentes planes de actuaciéon 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 adecutan a los requerimientos y obligaciones derivadas de este reglamento.

6.3.2. Relacion con el cliente a través del Contact Center

El Contact Center de Pelayo contribuye a la transformacion empresarial que esta en el centro de todas las lineas del
Plan Estratégico de la compafiia, marcando objetivos de trabajo cuyos resultados inciden directamente en los
resultados de la empresa y la calidad en la atencidn y prestacidn de servicios al Cliente.

Las lineas principales de aportacién del Contact Center a los resultados de la compafiia se producen a través de la
retencion y fidelizacién de los clientes, su direccionamiento a los talleres garantizados en el momento de la apertura
del parte de autos, el cobro de recibos con tarjeta y el ofrecimiento de servicios complementarios que son de interés
para el negocio de Pelayo.

A continuacion se presentan los principales hitos que dan muestra de los resultados y la actividad del Contact Center
en 2020:
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Efectividad positivos/utiles en retencién 51%

Pélizas recuperadas 18.024 (+2,4% vs. 2019)
Efectividad de contacto CRC 80% (vs. 77% en 2019)

Desvio a Taller Garantizado 49% (vs. 44% en 2019)

Partes de siniestros de autos grabados sobre el total de Pelayo 50.947 (30% del total de partes)
Aperturas de Siniestros Diversos 114.997 aperturas

El Contact Center representa la voz de la compaiiia para el cliente, gestionando la atencion integral a toda la cartera
y a los mediadores para prestarles servicios de forma eficiente, efectiva y agil, concentrando la mayor experiencia y
conocimiento directo del cliente en la mayoria de los procesos de Pelayo.

El Contact Center busca de manera permanente la excelencia en todas las gestiones que realiza, disefiando procesos
eficientes de trabajo y operativas que garanticen la maxima calidad en la prestacion de servicios a clientes y
mediadores, buscando las mejores practicas para el equipo, manteniendo de manera efectiva un sistema de mejora
continua, mostrando su capacidad de adaptacién y agilidad frente a los cambios y cumpliendo los compromisos con
los clientes para dar respuesta a la solicitud de servicios de forma personalizada a cada situacion.

El Contact Center dispone de un Sistema de Gestion de la
Calidad y otro de Accesibilidad Universal basados en un
Mapa de Procesos compuesto por 43 procesos que
engloban todas las gestiones que se realizan para los
clientes en el Contact Center y del resto de areas que se
encuentran dentro del alcance de las certificaciones,

BASES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD Y DE LA ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

e Politica de Calidad y Accesibilidad Universal.

e Objetivos de calidad y accesibilidad universal.

e Resultados de las auditorias externas e internas.

e Andlisis de indicadores de calidad percibida y

ademas de procesos de soporte y de medicién de la calidad. calidad ofertada.

e Acciones correctivas y preventivas y planes de
Pelayo revisa periédicamente sus Sistemas de Gestion con accién continuos.
el objetivo de identificar oportunidades de mejora y la e  Revision del Comité de Calidad y de la Direccién.

necesidad de efectuar cambios, en base a la Politica de

Calidad y Accesibilidad Universal y a los objetivos universales. La revisidn incluye la evaluacion de las oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en los procesos, en la politica o en los objetivos establecidos. Los
resultados, conclusiones y mejoras identificadas en la revision quedan registrados en un acta anual que incluye todas
las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema y sus procesos, la mejora del servicio
en relacion con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos tanto humanos como materiales.

Ambos sistemas renovaron sus certificaciones en octubre 2020 por AENOR en las normas UNE-EN I1SO 9001:2015

(Calidad) y UNE 170001-2:2007 (Accesibilidad), con los siguientes puntos fuertes destacados en cada proceso:

* Exhaustivas auditorias internasrealizadas
*  Escuchas de llamadas durante el confinamiento midiendo el nivel de calidad prestado

Gestion de |a * Laintranet del Contact Center como herramienta vital para desempefiar las tareas en remoto
+ Polivalencia del equipo que presta Viaje y Diversos conseguida durante el confinamiento
ca I |dad * Rapidez en prestar los servicios en remoto sin disminuir |a calidad percibida

* Grado elevado de eficiencia en el Contact Center con un 93% de personal operador y supervisor y
solo un 7% de personal de estructura

* A las personas que cumplen el perfil de “especial sensibilidad a la COVID-19” se les ha dado la
Accesibilidad posibilidad de desarrollar su actividad laboral en remoto desde el primer instante que se produjo las
. primeras alarmas a la poblacion

UanErsal » Posibilidad de desempefiar de forma segura la actividad laboral en oficinas para las personas
discapacitadas que no han sido catalogadas de especial sensibilidad frente a la COVID-19
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Debido a la pandemia y primando la seguridad del equipo, en marzo se tomé la decisién de que el mayor nimero
posible de personal pasara a trabajar en remoto, siendo posible abordar semejante reto gracias a las importantes
actuaciones previas de tecnologia y seguridad digital realizadas en la compaiiia. A fecha actual se mantiene un 65%
de los puestos de operador en remoto, sin que ello haya supuesto un perjuicio en los indicadores de KPI en los
servicios y en la satisfaccion de los clientes, logrando el 97% de Satisfaccién por el servicio prestado.

Otro de los hitos de 2020 ha sido el cambio en la organizacién de los Equipos de Prestaciones, cuyo plan organizativo
y formativo se lanzo en el mes de febrero y fue efectivo en abril, mes en el que se unid en un Unico equipo la prestacion
de Asistencia en Viaje y la toma de partes y consulta del Ramo de Diversos. Este cambio organizativo ha permitido
lograr una mayor polivalencia y eficiencia, dejando a otro equipo especializado la prestacion de consulta y toma de
partes de autos, siendo fundamental para seguir dotando de mayor efectividad y productividad su gestion. Gracias a
ello, se ha podido dar respuesta de forma satisfactoria a los cambios de actividad derivados por el confinamiento de
la poblacién, que ha provocado que se reduzcan los servicios de asistencia en viaje por las limitaciones de movilidad,
mientras que se ha producido un aumento entorno al 50% de los partes de Diversos por la mayor presencia de los
clientes en sus hogares. Como muestra del buen servicio ofrecido, se ha producido un incremento del 800% de
felicitaciones de asegurados sobre los servicios prestados en asistencia de hogar.

Por ultimo, cabe destacar la solucién innovadora que se ha implantado utilizando la inteligencia artificial para trabajar
en servicios a clientes a través de Voicebot con reconocimiento de voz natural. Esta innovacién ha sido implantada
inicialmente para casos sencillos en los que las interacciones no tienen grandes complicaciones, como poder solicitar
documentacidn, consultar la informacién del estado de un recibo o la informacidn de direcciones y teléfonos de
oficinas.

Adicionalmente, el Contact Center tiene establecidos una serie de procedimientos de mejora continua basada en la
observacion y analisis del trabajo diario, con el objetivo de proponer mejoras en la gestion de la atencion al cliente.

Monitorizacion de las operativas de trabajo

Dinamicas del Monitorizaciones
caso de llamadas

El Responsable de Calidad, Gerentes,

Supervisores y Operadores del servicio ’ . . .
b y 2P El Supervisor del equipo, el drea de Calidad
realizan un andlisis de casos reales que .
- y los operadores realizan escuchas de las
hayan generado reclamacion para . ;
- llamadas para valorar la calidad ofrecida al
detectar mejoras en los procesos. . S
cliente. De este analisis se generan planes
de trabajo individuales.

Test formativos

Se realizan test mensuales y trimestrales
para comprobar las necesidades de
refuerzo y formacion de cada empleado.

Este afo se han visto reforzadas las escuchas de llamadas durante el periodo de confinamiento para valorar tanto el
nivel de calidad en la atencion telefénica prestada en remoto por los operadores, como también el cumplimiento de
las operativas especiales implantadas para la prestacidon del servicio ante las normas establecidas por el Estado de
Alarma Nacional. Ademas, las sesiones de vigilancia del operador que realiza el supervisor de manera presencial para
fortalecer las acciones bien realizadas durante la gestidn telefénica con el cliente y detectar aquellas que tienen
recorrido de mejora, se han visto alteradas en su forma de realizacidon durante el periodo de confinamiento
llevdndolas a cabo de manera remota.

A continuacién, se recogen los resultados del indice de Satisfaccién del Clientes y del aumento de felicitaciones por
parte de los clientes de hogar:

Valoracién del servicio telefénico 96%
Valoracién de la atencién del operador 98%
Encuestas de indice de Satisfaccion de Clientes (ISC) realizadas 319.489
Clientes que recomendarian Pelayo 93%
Incremento de las felicitaciones de clientes hogar 800%
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Satisfaccion del cliente

Durante el afio se realizan una serie de estudios, desde distintas dreas del negocio, que tienen por objeto pulsar
periédicamente la opinidn y el grado de satisfaccidon de los clientes en diferentes aspectos y procesos del negocio y
que permiten a Pelayo identificar oportunidades 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 compafiias del sector. El encuestado valora su intenciéon de recomendar, su
satisfaccion y su intencidn de continuar con los seguros que tiene contratados. Ademas, aflade los motivos por los que
recomienda a su entidad. De este modo, se obtiene el indice de recomendacién de la compaiiia 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 dafiar la imagen de marca). Para realizar esta clasificacion, se distinguen diferentes targets, en funcién del
momento de vida del cliente y de su vinculacidn con la aseguradora. Para cada grupo se analizan diferentes aspectos:

Clientes de reciente contratacion Clientes con renovacion reciente
° Experiencia durante el proceso de compra . Experiencia durante el proceso de renovacion
. Satisfaccion durante la contrataciéon . Recomendacion de la compafiia

° Conocimiento del producto contratado

Clientes sin relacion con la Entidad Clientes con prestacion
. Percepcion del producto y coberturas . Experiencia durante el proceso de comunicacion
. Expectativa de servicio y de . Satisfaccion con la prestacion

recomendacion ° Relacion entre fidelidad y satisfaccion del cliente

Los estudios realizados en 2020 concluyen que el 79,7% de los clientes de autos valoran su satisfaccion general con una
nota por encima de 7. Destacan las siguientes conclusiones por grupo de estudio:

. El 79,7% de clientes de reciente contratacion valoran positivamente (por encima de 7) el servicio recibido, lo que
estd en la media general del sector.

° Los clientes que han renovado recientemente su pdliza han valorado por encima de 7 su grado de satisfaccion en
un 81,6%, destacando como mejor valorados la informacién facilitada en la documentacién de la renovacién con
un 81,9% vy el trato recibido por el personal con un 72,1%.

° Los clientes que han recibido algun tipo de prestacidn valoran positivamente, tanto la facilidad del contacto con
la Entidad (77,1%), como la informacion de los pasos a seguir (78,4%). Ademas, los clientes de Pelayo consideran
que la compafiia actua de una manera rapida en la peritacion (79,3%), en la reparacion (76,4%) y en la tramitacion
completa (77,9%). Adicionalmente, un 84,9% de los clientes aprecian la sencillez del lenguaje utilizado y el 78,8%
valoran el trato personalizado.

Entre los clientes que no se han encontrado en ninguna de las situaciones mencionadas anteriormente, Pelayo ha
continuado recibiendo muy buena valoracién, destacando en la adaptacion del seguro a sus necesidades o en la adecuada
relacion entre precio y coberturas, aspectos en los que se sitta por encima de la media del mercado.

TRACKING DE SATISFACCION CON LA ATENCION EN SINIESTROS DE AUTO Y DE HOGAR

Se trata de un estudio de seguimiento periddico liderado desde el departamento de Prestaciones y realizado por el instituto
de investigacion Stiga, que tiene por objetivo conocer las expectativas y el nivel de satisfaccion de los clientes de Pelayo con
la atencion de siniestros de automavil y hogar.

Desde 2015 se realizan 200 encuestas mensuales, es decir, un total de 2.400 anualmente, para clientes con autorizacion de
contacto. Las encuestas son telefdnicas, de entre 4 y 8 minutos, para 4 tipos distintos de procesos (dafios materiales sin
tramitacion, dafios materiales con tramitacion, reclamacion de dafios personales y pérdidas totales) con incidencia directa
en la satisfaccion de cliente. Se valoran 5 bloques de informacién en autos: Trato en la comunicacién del parte, tramitacion,
red de talleres, agilidad en la peritacion y gestion del taller. Para los siniestros de hogar también se valoran 5 bloques de
informacion: trato en la comunicacion del parte, tramitador, peritacidn, reparadores e indemnizacion.

De estas encuestas se obtienen cuatro indicadores (satisfaccion global, satisfaccion en relacion a expectativas, satisfaccion
con el servicio prestado y NPS).

El indicador de satisfaccion para el afio 2020 se ha situado en 8,8 (sobre 10) para siniestros de auto y 8,5 para siniestros en
el hogar.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION CONTACT CENTER

La metodologia de encuestas en el Contact Center se basa en el ofrecimiento de la misma en cada llamada telefénica que se
presta a los clientes de Pelayo, tanto entrante como saliente, a la finalizaciéon de la gestidn y de todos los servicios prestados
al cliente. El sistema de locucion de la encuesta es a través de la Respuesta de Voz Interactiva (IVR) que lanza 3 preguntas:
valoracién del servicio telefénico, valoracion de la atencién del operador y recomendacion de Pelayo

En 2020 se han realizado 319.489 encuestas directas a los clientes, obteniendo los siguientes resultados:

. El 93% recomendarian Pelayo como compafiia aseguradora
. El 97% valoran positivamente el servicio telefénico recibido
. El 98% valoran positivamente la atencién del operador

ENCUESTAS DE VALORACION DE LOS
REPARADORES EN SINIESTROS DE HOGAR

Estas encuestas recogen la opinidn del cliente de
seguros de hogar que ha sufrido un siniestro
para valorar el servicio prestado por las
empresas colaboradoras (reparadores), con
objeto de conocer la percepcion de calidad de
los asegurados sobre la actuacion de los
colaboradores, detectando asi aspectos a
mejorar. También se pregunta directamente a
los clientes si recomendarian el servicio

ENCUESTAS DE VALORACION DE LOS PRESTATARIOS DE
ASISTENCIA DE VIAJE

Estas encuestas de satisfaccion tienen como finalidad evaluar la
percepcidn del cliente sobre el servicio prestado en la asistencia
en viaje por Pelayo, tanto globalmente como en determinados
aspectos claves del proceso. Con esta evaluacion, ademas, se
pueden detectar elementos de mejora del servicio a partir de las
sugerencias o indicaciones que hacen los clientes. Para ello, se
realiza una encuesta telefénica durante la semana
inmediatamente posterior a la fecha de solicitud del servicio de
asistencia en viaje, utilizando un cuestionario que incluye la

prestado por Pelayo. percepcidon del cliente sobre los puntos claves del proceso
(valoracién del tiempo de llegada de la grda, el trato y
profesionalidad del proveedor, la imagen y estado de la grday la
recomendacion del servicio). Las valoraciones se realizan de0a 9
puntos salvo en la recomendacién que se computan sélo las

respuestas afirmativas.

En el ejercicio 2020 los clientes han tenido una
satisfaccion de 7 para el servicio global de
siniestros de hogar y de 7,2 con el servicio
prestado de urgencia (en ambos casos sobre 9
de valoracién maxima). Asimismo, un 76,3% de
clientes recomiendan el servicio globalmente y
también un 78% el servicio de urgencia.

La valoracién media de la prestacion de remolque y reparacion in
situ es del 97,2%.

Gestion de quejas y reclamaciones

El Servicio de Atencion al Cliente atiende y gestiona las quejas y reclamaciones que se interponen a Pelayo. Durante
el afo 2020 se ha abordado la integracion del Servicio de Atencién al Cliente en el entorno de Panthea que va a
permitir dar respuesta a gran niumero de reclamaciones en un plazo no superior a cinco dias, circunstancia que
redunda en la calidad percibida por los clientes de Pelayo Mutua de Seguros y que demuestra el afan continuo de
mejora hacia los mutualistas, ademas va a permitir un analisis mas eficiente de las disconformidades recibidas para
enfocar proyectos de mejora y proximidad hacia los asegurados.

El procedimiento de resolucién de las reclamaciones,

en cumplimiento de la normativa vigente es de 1 mes. Numero de reclamaciones por tipo

Siniestros
No obstante, en coherencia a la estrategia de 49,5%
excelencia de servicio de Pelayo, el tiempo medio de Multas
respuesta es inferior a 15 dias. Como muestra del 0,1%
compromiso de Pelayo con el cumplimiento de las Asistencia q
cldusulas y condiciones de los contratos con los 41%
asegurados, en el caso en que las reclamaciones se
resuelvan a favor del cliente, éste no pagard su
siguiente anualidad del contrato. C°4f2';f;ia'
,3%

A lo largo del afo 2020, la Entidad tramité a través del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente un
total de 5.257 reclamaciones y 114 quejas. Las reclamaciones originadas tras la declaracion de un siniestro siguen
siendo mayoritarias.

En dltima instancia, en caso de que la reclamacion sea desestimada por Pelayo y/o por el Defensor del Cliente, el
cliente puede acudir a la Direccion General de Seguros.

En 2020 el SAC (Servicio de Atencidn al Cliente) ha recibido y resuelto 4.499 reclamaciones y 114 quejas, frente a las
4.675 y 159 respectivamente del afio anterior, de las cuales el 77,3% han sido desestimatorias.
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Pelayo cuenta con la figura del Defensor del Cliente representada desde 2016 por D. Eugenio Gay Montalvo. Esta
figura constituye un actor independiente que garantiza un juicio imparcial en la defensa de los derechos de los
asegurados y perjudicados, siendo otra via totalmente valida por la que el cliente puede tramitar su reclamacién.

En 2020 el Defensor del Cliente ha recibido y resuelto 758 reclamaciones frente a las 896 del afio anterior, de las
cuales el 63,6% han sido desestimatorias.

En este ejercicio 2020 se han recibido 183 reclamaciones presentadas a través de la Direccién General de Seguros,
frente a las 224 de 2019, reflejando una clara disminucidn respecto al ejercicio anterior.

En 2020 el plazo medio de resolucién ha sido de 11,4 dias para las reclamaciones y 1,6 dias para las quejas,
manteniendo los estandares de calidad de afios anteriores y en linea con la gestién de la Mutua, trazada desde hace
afios en la busqueda sistematica de la satisfaccion del cliente.

Tal y como exige la Gobernanza de Productos en la regulacién sectorial, todos los productos y servicios de Pelayo
estan presentados de manera clara y sencilla, tratando de ser lo mas comprensibles posibles para los clientes. La
nueva normativa europea que regula las politicas en materia de gobernanza y creacidon de nuevos productos y
modificacion de los actuales asegura que todos los productos se adaptan a las necesidades de los clientes, siendo esta
la primera prioridad a la hora de disefiar el porfolio de oferta.

Pelayo intenta ademas guiar al cliente durante todo el proceso de compra, explicandole 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 proteccidn. Una vez realizado el estudio de sus
necesidades y entendidas sus inquietudes 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 estandarizada adaptada a la ley de distribucién de seguros. Cuando el seguro ya ha sido contratado
el cliente puede consultar los apartados de condiciones particulares 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 comprension en cada garantia se distinguen dos apartados, uno que explica lo que cubre el producto
contratado y otro lo que no cubre. De esta manera los clientes disponen en todo momento, del detalle de las
coberturas incluidas, sus limites, su definicion y como acceder a todos los servicios.
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6.4.

Pelayo Servicios
Auxiliares de
Seguros A.lLE

40,6%

Empleados, el activo mas importante para el crecimiento

DATOS CLAVE 2020

* o
1.085 empleados Grupo Pelayo i )
65,0% de mujeres en plantilla

Otrasfiliales

Agencia Central . . .
de Seguros S.A. 21% g 34,5% de mujeres en puestos directivos

10,3%

Pelayo Mutua 91,8% de empleos fijos
de Seguros de
Prima Fija
47,0% 41,5 horas de formacién por empleado
256.642 euros de inversién en formacién
/\ 1,1 millones de euros de inversion en
materia de conciliacién

636,5 horas de formacién en PRL

® R

Pelayo considera que su activo mds importante son las personas que trabajan en ella y dedica gran parte de sus
esfuerzos a la gestion de las mismas, apoyando la formacidn y el desarrollo de los empleados, favoreciendo la igualdad
de oportunidades y fomentando la conciliacidn 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 responsable. En 2020 las principales lineas de actuacién han sido las siguientes:

v/

S

Modelo de liderazgo: Se ha realizado un ejercicio de evaluacidn para toda la plantilla en el que se han
mantenido los comportamientos derivados del modelo de liderazgo implantado en 2017, dando un
mayor peso al mantenimiento de conversaciones transformadoras para la definicién de planes de
desarrollo individuales soportados en las fortalezas de los empleados. Igualmente, en 2020 se ha
llevado a cabo la evaluacién 3602 enfocada para el equipo de Direccidn.

Estrategia de formacidn y desarrollo: Junto con los planes anuales de formacién recurrentes, se han
abierto lineas de formacidn especificas relacionadas con los ejes estratégicos, con el objetivo de
proporcionar la formacién necesaria para conocer los nuevos entornos y la correcta gestién del cambio.
Asimismo, se pretende ir preparando a la plantilla para afrontar con mayor capacidad la transformacién
cultural y digital en la compaifiia.

En el afio 2020 es destacable la inversion realizada en el conocimiento de Panthea (Salesforce) enfocada
en dos vias:

e  Formacién para la comunidad de especialistas en su adaptacion y desarrollo segun las
necesidades del negocio y para la capacitacién de la misma por parte de los usuarios.
e  Formacion en Python o data science fundamentals para la comunidad analytics.
De igual manera, se han desarrollado formaciones especificas para que los equipos de IT estuvieran
preparados para abordar dicha transformacidn, incluyendo el Contact Center (chatbot) y herramientas
Colaborativas 365 sobre el uso y funcionamiento de las herramientas 365 (Teams, Planner, OneDrive,
OneNote, Outlook y MFA), dirigido a la totalidad de la plantilla del grupo.

Oferta de Valor a Empleados: Con el objetivo de lograr hacer de Pelayo un mejor lugar para trabajar,
se han realizado diferentes tipos de actuaciones:

e Pelayo contigo: Durante el ejercicio 2018 se implant6 un programa de acogida en el nuevo
puesto de trabajo, aplicable a todos aquellos empleados que ocupan un nuevo puesto dentro
de la organizacién, tanto si proceden de fuera de la empresa, como si estan en dicho puesto
por promocidn interna o movilidad geografica o funcional. El programa incluye guias para
pautar la actuacién del responsable y de los nuevos compafieros, asi como un seguimiento
personalizado. Durante 2019 este programa continud vigente para consolidarse en 2020 con
la incorporacion de nuevas herramientas colaborativas.

e  Fomento de la promocién interna: En 2020 se ha continuado con la oferta de oportunidades
profesionales dentro del Grupo, favoreciendo también la movilidad funcional e incluso
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geografica, utilizando para ello la herramienta de seleccidn contratada en 2019, que esta
facilitando la identificacidn de talento interno y externo de una manera colaborativa con los
principales interlocutores de las distintas areas del negocio.

Vive Salud: La promocidn 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 consigue un mejor
ambiente laboral y se obtienen mejores resultados.

Diversidad: La estrategia de capital humano se basa en la promocién de la diversidad, con especial
atencidn a la insercién laboral de personas con discapacidad y a la promocién de la igualdad de género.
En el afio 2020, aprovechando el dia internacional de las personas con discapacidad, se llevé a cabo una
campaiia de sensibilizacion que finalizé con una charla de Jan Millastre, presidente de la Asociacidn de
quemados de Catalufia, que compartid su historia de superacidn, resiliencia y adaptacion al cambio.

Politica retributiva: La estrategia retributiva es una de las palancas mas sdlidas para conseguir la
alineacion con los objetivos de negocio de la compafiia, trabajando durante 2020 en la triple linea que

se inicié en 2017:

e  Retribucidn fija: En busca de la competitividad con el mercado, dentro de la equidad interna.

. Retribucion variable: Atendiendo a la situacién derivada de la pandemia, en 2020 se decidio
anticipar la liquidacién del primer semestre de los objetivos anuales. El modelo de retribucidn

variable pretende impulsar el cumplimiento de la estrategia de la compaiiia.

e  Retribucidn flexible: Al igual que en ejercicios anteriores mas del 95% de la plantilla ha

disfrutado de alguna de estas ventajas fiscales.

La gestion de personas, cuya estrategia se ha descrito, se articula a través de distintos procedimientos debidamente
formalizados, que facilitan su implantacion homogénea y transparente. Los principales protocolos son: protocolo de
formacion, protocolo de seleccidn (que incluye la guia de seleccidon no discriminatoria), los planes de igualdad,
protocolo de prevencidn del acoso, asi como las politicas derivadas de la aplicacion de Solvencia Il (referente a
politicas de aptitud y honorabilidad, o la Politica de Remuneraciones, de la que deriva el Protocolo de Retribucidn

Variable).

ACTUACIONES PRIORITARIAS DE CAPITAL HUMANO

Grupo Pelayo ha definido una serie de prioridades de gestion en materia de Capital Humano. La palanca fundamental en la
que se apoyan todas estas actuaciones es la Transformacion Empresarial en la que estd inmersa la Entidad. En lineas
generales se plantean actuaciones en cinco grandes bloques:

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 combinado con la seleccién externa de
profesionales que aporten nuevas experiencias y dpticas distintas para favorecer el proceso de transformacién. En
esta linea, también se proponen programas de bienvenida como “Pelayo Contigo”, que facilita la incorporacion al
puesto de trabajo. La formacién juega un papel fundamental en el desarrollo del talento, por lo que Pelayo dispone
de un plan de formacién que contempla metodologias agiles, microformacion, gamificacion entre otras 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 gestion de personas y pivota en torno a 3 ejes: integracion
de personas con discapacidad, igualdad de género y diversidad generacional.

Vive Salud: mas alld de la prevencion de riesgos laborales, Pelayo apuesta por el fomento de los hébitos de vida
saludables, a través de campafias de promocién de la alimentacidn saludable y la actividad deportiva, a la vez que se
crean espacios de trabajo cardioprotegidos. Este afio ademas se ha tenido una especial dedicacion al cuidado de la
salud de las personas derivado de la situacién provocada por la pandemia de la COVID-19.

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.

Para llevar a cabo estas actuaciones Capital Humano ha comenzado un proceso de reorganizacion que ha comenzado con
la creacion de la Oficina de la Transformacién Cultural y con la unidad de Transformacién Cultural y Organizacién, que han
permitido emprender un ambicioso plan, en combinacién con su actividad recurrente.
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6.4.1 Evolucidn de la plantilla
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El nimero de empleados de Pelayo a cierre de ejercicio 2020 ha sido de 1.085 frente a los 1.115 de 2019. Cabe
resaltar que el 72% de la plantilla integra la red territorial y el 28% Servicios Centrales. Por otro lado, la edad media
de la plantilla se sitia en 45 anos y la antigiiedad media alcanza los 15,9 afios, un punto superior a los 14,9 afos del
ejercicio anterior.

El equipo humano estd integrado en un 65% por mujeres y un 35% por hombres. En el afio 2020 las mujeres han
ocupado el 34,5% de los puestos directivos, disminuyendo respecto a 2019.

Durante 2020 causaron baja voluntaria 15 personas (de las que 7 eran hombres y 8 mujeres) y el indice de rotacion
no deseada fue del 0,3 %, inferior al ejercicio anterior y manteniéndose en niveles bajos.

Este afio se han transformado 7 puestos temporales en indefinidos (1 hombre y 6 mujeres) y la tasa de empleo fijo
ha sido del 91,8 %, contando 996 empleados con contrato indefinido y aumentando ligeramente respecto a 2019.
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6.4.2. Seleccién de profesionales

Un equipo humano motivado, cualificado y diverso es garantia de éxito para alcanzar los objetivos estratégicos de
Pelayo. Esta es la razén por la que la compafiia se enfoca en el proceso de reclutamiento y seleccion de los
profesionales que se incorporan a la plantilla, compatibilizando la seleccién externa de los mejores talentos con la
promocion interna y el desarrollo profesional de los empleados. Los principios que rigen todo proceso de seleccion
son los siguientes:

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

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

SELECCION
DEL
TALENTO

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

Desarrollo y aplicacion de los procedimientos y metodologias que permitan identificar y
evaluar a los candidatos ideales en funcion de las competencias y los conocimientos
requeridos para los distintos puestos.

En el proceso de contratacion y busqueda de talento, Pelayo no solo evalta los conocimientos técnicos requeridos,
sino que también tiene en cuenta como el potencial empleado se adapta a las competencias deseadas (orientacidn
al cliente, orientacion a resultados, calidad, innovacion y creatividad, espiritu emprendedor o liderazgo y vision).

Con motivo del confinamiento motivado por la pandemia, se dejaron en suspenso las contrataciones ante el previsible
pardn de la actividad. No obstante, antes de finalizar el Estado de Alarma se reactivo la actividad de seleccién para
dar respuesta sobre todo a las necesidades de atencidn a los clientes en el ramo de hogar.

Pelayo apuesta por la promocion interna como uno de los elementos esenciales de desarrollo y motivacion de los
empleados, buscando externamente personas para incorporar perfiles nuevos, con una visidon y experiencia
diferentes a los existentes en la plantilla.

Como dato a destacar, en 2020 se han cubierto 17 puestos a través de promocion interna, que permitiran a los
empleados promocionados seguir apostando por su desarrollo profesional, ampliando sus conocimientos vy
experiencias e incrementando sus posibilidades de promocién en el futuro. Adicionalmente, en 2020 se ha
incorporado de manera externa y con caracter indefinido a un profesional, con amplio bagaje en el mercado
asegurador y que aportara nuevos conocimientos y experiencias a la organizacion, contribuyendo de este modo a
mejorar su ventaja competitiva.

A todos los nuevos profesionales contratados y promocionados, se les ofrece el programa de bienvenida “Pelayo
Contigo”, que aporta la informacién imprescindible para acometer sus nuevas funciones y hace que se sienta
integrado desde el primer momento, creando de esta forma un sentimiento de satisfaccién, orgullo y pertenencia. En
2020 han participado en el programa 40 personas.

En Pelayo se contintia promocionando las practicas dirigidas a becarios universitarios y alumnos de institutos de FP
con los que se tiene firmados acuerdos, habiendo contado en 2020 con 2 becarios en la compaiiia.

6.4.3. Igualdad y diversidad

Uno de los pilares de la estrategia de capital humano de Pelayo es la gestidon de la diversidad, entendiendo que
enriquece los puntos de vista, suma maneras de buscar soluciones y permite, por tanto, evolucionar como empresa
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de forma mds agil y efectiva. La estrategia de diversidad de Pelayo pivota en torno a tres ejes: la igualdad, la insercion
laboral de personas con discapacidad y la igualdad generacional.

En materia de lgualdad, en Pelayo dispondran del Plan de Igualdad las empresas del Grupo que por nimero de
trabajadores estan obligadas a tenerlo, no obstante, las lineas de actuacion en materia de igualdad se hacen
extensivas de igual manera a aquellos colectivos de empleados pertenecientes a empresas en las que no se requiere
de la existencia del mismo. Durante 2020, vencida la vigencia de dichos planes, se han constituido las
correspondientes Comisiones para la negociacion y actualizacién de los mismos.

M3s alla del cumplimiento expreso de la legislacién, a lo largo de 2020 se ha continuado con el desarrollo de acciones
derivadas de los diferentes Planes de Igualdad, con la finalidad 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 promocion interna, modelo retributivo y politica de conciliacién, entre otras. Gracias a estas
acciones, se ha permitido seguir mejorando los ratios de presencia femenina en posiciones directivas, superiores a la
media sectorial.

En 2020 Pelayo Servicios Auxiliares ha sido distinguida por el Ministerio de Igualdad, a iniciativa del Instituto de la
Mujer, con el Distintivo de Igualdad en la Empresa, galarddn que reconoce a las entidades que destacan en el
desarrollo de politicas de igualdad entre hombres y mujeres. En esta edicidn, junto a la candidatura de Pelayo, han
sido galardonadas otras 11 entidades, entre las que se encuentran la ONCE, Cruz Roja, Caixabank, Metrovacesa y
Telefénica Méviles.

Ala hora de la concesidn de este distintivo, el Instituto
de la Mujer ha valorado de manera especial el trabajo
realizado en el seno del Plan de Igualdad con la
adopcion de medidas y politicas dirigidas a favorecer

IGUALDAD EN LA EMPRESA

Se trata de un distintivo cuya titularidad lleva ostentando la
compaiiia durante 3 afios, mediante el cual se debe acreditar

la i ldad d tunidad " homb el nivel de excelencia en igualdad a través de un informe anual
a lgualda € oportunidades entre hombres y que justifique el mantenimiento de los requisitos exigidos, asi

mujeres en todos los ambitos del entorno laboral pero como el de la prérroga una vez transcurrido el periodo de
especialmente en materia de seleccién y contratacion, vigencia.
asi como en materia de promocién profesional,

destacando la apuesta por alcanzar el equilibrio entre

sexos a nivel de Direccion.

'EMPRESA

Con la obtencidn del Distintivo de Igualdad, Pelayo se suma a la Red DIE (Red de Empresas con Distintivo de Igualdad),
iniciativa creada en el afio 2013 por el Instituto de la Mujer, para el intercambio de buenas practicas y experiencias
en Igualdad de Oportunidades entre mujeres y hombres en el ambito laboral.

Pelayo también forma parte de la Red EWI, Empower Women in Insurance, integrada por compaiiias y profesionales
del Sector Asegurador que se unen para alcanzar un objetivo comun: impulsar la presencia de mujeres en el ambito
directivo. El Presidente de Pelayo es miembro del Consejo Asesor de la
Red EWI (érgano directivo y consultivo para las iniciativas de la red) y la
Directora de Capital Humano es miembro representante de Pelayo en la
Red. La actividad de la Red EWI gira alrededor de 7 bloques: Promocién,
Seleccién, Formaciéon en Habilidades directivas, Conciliacion,
Representacion, Conexion e Inspiracion, que forman la hoja de ruta del

cambio.

En el eje de insercion de personas con discapacidad, la compaiiia ha seguido manteniendo su apuesta por la
contratacion directa. No obstante, de forma complementaria y adicional, Pelayo ha seguido colaborando con centros
especiales de empleo que prestan servicios auxiliares en los centros de trabajo de la compaifiia.

La apuesta por las personas con discapacidad se materializa no sélo en las politicas de reclutamiento y seleccién, sino
también en los acuerdos de colaboracion con distintas entidades como la Fundacién ONCE, a través del Convenio
INSERTA, o la Fundacidn Eurofirms, con las que se han llevado a cabo distintas iniciativas a lo largo del afio.
Adicionalmente, en el aflo 2020 se ha renovado la certificacion Bequal PREMIUM obtenida el afio anterior.

El tercer eje de la diversidad en Pelayo apuesta por la integracion generacional. Durante 2020 Pelayo ha participado
como miembro en el Grupo de Trabajo de la Fundacién Masfamilia (EFR) para promover el talento senior en Espaiia.
El Grupo esta integrado por empresas como Caixabank, Cepsa, Enagas, Reale, Generali, Ifema, Linea Directa, Mapfre
o Red Eléctrica de Espafia. El objetivo de este grupo es avanzar y mejorar en la gestion del talento senior en las
organizaciones.
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ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Uno de los principales objetivos para la incorporacién de personas con discapacidad es la de ofrecer un entorno
de trabajo accesible y orientado a potenciar las capacidades de los empleados. Prueba de ello es la superacién
con éxito de la auditoria de renovacién de AENOR de Accesibilidad Universal en la AIE en tres de los principales
centros de trabajo (Contact Center de Avila, Contact Center de Madrid y sede central de Pelayo), adaptando el
entorno profesional tanto a nivel fisico, como a nivel relacional, habiendo desarrollado diferentes lineas de
trabajo como la descripcion de puestos por capacidades humanas, el disefio de cadenas de accesibilidad para
favorecer los desplazamientos al centro de trabajo, o la adaptacion de turnos de trabajo en funcién de

UNE 170001-2

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 colaboracidn con Inserta se ha conseguido desarrollarla
y profesionalizarla, de tal forma que cualquier empleado del grupo sabe lo importante 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 discapacidad, 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 discapacidad, se han
suscrito acuerdos de colaboracién con diferentes organizaciones e instituciones, con las que se trabaja en multiples
actividades que promueven la empleabilidad de los colectivos mas desfavorecidos. Ademads, en los ultimos afios se
han desarrollado mucho mejor los perfiles por puesto y provincia, para conseguir mayor efectividad en las bisquedas
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.

En el dmbito 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.

En materia de prevencion del acoso laboral, en Pelayo desde hace afios se cuenta con herramientas para propiciar
un buen ambiente de trabajo, centradas en la comunicacidn, la formacidn, la sensibilizacién y el desarrollo de los
valores y de la cultura. Dando un paso mas hacia la prevencién 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 y el Protocolo para la prevencién y tratamiento del acoso moral, sexual o por razén de
sexo, recientemente actualizado.

6.4.4. Formacion

Pelayo considera la formacidn 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 disefiados los planes de formacion
anuales, que bajo altos criterios de calidad, eficacia y eficiencia, ofertan a los empleados la formacién necesaria para
mantener totalmente actualizada a la plantilla, no sélo en las nuevas tecnologias y herramientas necesarias para su
desempefio, sino también en aquellas competencias y habilidades que va demandando el mercado y los nuevos retos
e iniciativas.

Los objetivos de la formacién en Pelayo son:
y desarrollo profesional y personal,

¢ fomentando el desarrollo y retencion de
talento.

@ Mejorar aptitudes estimulandoel crecimiento

— Incrementar la eficacia y la competitividad en la
—_ organizacion. >

‘Q Ser vehiculo de transmisién y refuerzo de Generar una mejor relacién y comunicacién

@# la cultura organizativa. .* entre toda la plantilla.
-

/J Proporcionar a los trabajadores las competencias, los
‘"I conocimientos y practicas adecuadas para el
desempefio de cada funcién o puesto.

Ser agente de cambio e instrumento de
motivacion.
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La identificacién de necesidades formativas se lleva a cabo por los directores, responsables y colaboradores
basandose en las demandas y objetivos estratégicos planeados anualmente por la organizacion. Con base en las
necesidades identificadas, se elabora un Plan de Formacién Anual, en el que se planifican, detallan y conforman las
iniciativas formativas a abordar durante el ejercicio. En el disefio de estas iniciativas se tienen en cuenta 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, econdmicos y de duracidn. Ademas, es necesario el compromiso de los directores y
gerentes en la deteccion de necesidades y la implantacion y seguimiento del Plan de Formacién.

La formacién impartida a los empleados es especifica y depende del puesto de trabajo a cubrir y de las necesidades
de capacitacion identificadas. A grandes rasgos, la tematica formativa se desarrolla en cuatro ambitos:

e  Formacion de integracion: dirigida a formar a las distintas personas en el momento de su incorporacién o
adaptacion desde otras funciones, englobada en el programa Pelayo Contigo.

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  Formacion para el desarrollo de habilidades: programas formativos orientados al desarrollo de las
principales competencias propias de la organizacién.

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

Durante este afio se ha llevado a cabo la implantacion de las herramientas colaborativas mediante un plan de
comunicacion, formacion y soporte que ha hecho posible que todas las personas de grupo Pelayo se comuniquen en
la distancia y puedan trabajar de manera colaborativa en equipo sin importar las distancias. A través de distintos
contenidos online, aulas virtuales o sesiones (genius bar) con los champions los empleados han ido incorporando
dichas herramientas a su dia a dia. Ello ha conllevado igualmente el crecimiento del aprendizaje informal y el
compartir el conocimiento entre los empleados de una manera facil y rapida a través de la herramienta Teams.

Ademas, se ha continuado formando en competencias especificas clave en la organizacion, a través de e-campus, e
incorporando nuevos contenidos en habilidades como, por ejemplo, resiliencia, gestion del cambio, iniciativa,
curiosidad, etc., utilizando, una vez mas, a la Red de Talento Pelayo para impartir formaciones en dichas
competencias. También se ha seguido formando en materias relacionadas con nuevos marcos de trabajo cultural y
digital (Agile, Product Owne, Scrum, Kanban, Lean, lira..) y adicionalmente se han impartido micro pildoras a todos
los empleados para tener la oportunidad de adquirir buenas practicas para trabajar desde casa y en remoto, de
manera que la organizacién fuera mas productiva, y reforzando el mantenimiento de reuniones rapidas y efectivas.

Pelayo, como empresa innovadora, sigue apostando por las Ultimas tendencias en materia de formacidn, a través de
la plataforma de formacidén online eCampus, que incluye programas con metodologias dinamicas, webinars, y cursos
de corta duracidn y gran impacto. Este afo, tras el inicio de la crisis se ha potenciado el uso de las aulas sincronas,
trasladando a este formato practicamente la totalidad de la formacidn prevista al inicio de afio en metodologia
presencial.

PROGRAMA “IMPULSANDO LA TRANSFORMACION”

Destacar este afio el programa incentivo formativo “Impulsando la Transformacién”, dirigido a todos los Operadores del
Contact Center, en el que se les ofrece participar, de manera voluntaria, en la realizacion de contenidos formativos,
relacionados tanto con competencias profesionales como con habilidades sociales, presentados en diferentes formatos
(pildoras e-learning, videos, encuestas, test de conocimientos, concursos/retos, etc), obteniendo puntos que se van sumando
en un ranking, en funcién de la calidad en la que se van realizando los contenidos.

La nueva normativa legal de distribucion de seguros ha implicado no sélo la formacién de los distintos colectivos
implicados en la ley y las materias especificas sino también el desarrollo de itinerarios formativos especificos para las
nuevas incorporaciones.

En 2020 se ha mantenido el programa anual de incentivo formativo para el equipo de comerciales donde se recogen
todas las novedades y cambios que se realizan durante el afio, de productos, procedimientos, herramientas, etc.

La principal novedad del programa de este afio ha sido la inclusién de un simulador virtual a través del cual los
comerciales han podido reforzar las habilidades para la venta. Este afio, ademas, han participado en talleres virtuales
para desarrollar las habilidades de venta telefénica, fundamentalmente a raiz de la crisis sanitaria. También el equipo
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de operadores de Venta a Distancia ha tenido la oportunidad de profundizar en la venta telefénica a través de un
programa especifico virtual denominado e-sales phone al igual que el equipo de canal agentes.

Se han reforzado igualmente las habilidades de atencién al cliente de los equipos de prestaciones, poniendo el foco
como siempre en una atencion de calidad y en aquellos aspectos que demanda el negocio, como es el desvio a los
talleres garantizados.

Durante el confinamiento, los peritos han reforzado no sdlo las habilidades relacionadas con la autonomia,
negociacion o planificacion, sino que han participado en programas técnicos sobre biomecanica, fototasacion o las
nuevas ayudas a la conduccién.

Durante este afio 2020 se ha llevado a cabo un ejercicio de evaluacidn para toda la plantilla en el que se han
mantenido los comportamientos derivados del modelo de liderazgo implantado en 2017. Igualmente, en 2020 se ha
llevado a cabo la evaluacién 3609, para el equipo de Direccidn y se ha realizado un programa de sensibilizacion para
toda la plantilla.

RED DE TALENTO PELAYO

La red de talento Pelayo ha continuado formando y dando apoyo a todos aquellos empleados que han querido reforzar sus
habilidades e igualmente este afo se ha aplicado dicha red para dar respuesta a las necesidades de formacién en herramientas
de ofimatica.

Desde el Servicio de Prevencion de Pelayo se concede una gran importancia a la formacién como instrumento de
reduccién de los riesgos laborales. Por este motivo, se realiza formacién en diferentes ambitos: Riesgos en Oficinas,
Emergencias, Soporte Vital y manejo de desfibriladores y Reeducacién Postural y del Movimiento. En 2020 se
dedicaron 636,5 horas a la formacidn en prevencion de riesgos laborales.

La inversidon econdmica que se ha destinado en 2020 a formacion a nivel de grupo asciende a 256.642,3 euros,
mientras que en 2019 fue de 373.874,4 euros. Estos datos no incluyen la inversion realizada en formacion y
capacitacion de la red agencial. Las herramientas de formacién a distancia han permitido este ahorro de costes.

Durante 2020, los empleados de la
Mutua han participado en 267 cursos
de distinta tipologia, que han supuesto

Horas de formacion por género y categoria profesional

la  ejecuciébn de 472 sesiones L 11330
. . . Técnicos N
formativas, lo que ha implicado 41,5 I o526/
horas de formacion por empleado
(frente a las 31,1 horas de 2019). Estos 3.395

Mandos intermedios
datos demuestran la persistencia de N s

Pelayo por seguir desarrollando a sus

empleados, ofreciendo de media un Directivos § 123
52% mas de horas formativas por | s
empleado sobre las EXigidas por los 0 5000 10000 15000 20000 25000 30000
Convenios Colectivos. El grado de

satisfaccion general ha sido de 3,5 Hombres B Mujeres

sobre 4,0, manteniéndose estable con

respecto a 2019.
6.4.5. Satisfaccion y desarrollo profesional

El modelo de liderazgo de Pelayo sigue vigente. No obstante, se esta trabajando en el marco de Transformacién
Cultural unainiciativa de Cultura Agil que supondra un cambio en las competencias y comportamientos que los lideres
deben mostrar, sirviendo como ejemplo para los empleados de la compaiiia.

En Pelayo se dispone del Estudio GPTW, que analiza la Cultura de las organizaciones desde dos perspectivas:

1) Recogiendo la percepcion de los empleados.
2) Analizando las practicas de cultura desarrolladas por la empresa.

Desde la perspectiva del Empleado/a el Modelo GPTW mide el clima organizacional en base a tres dimensiones:

=  Confianza: basada en la Credibilidad de los lideres, el Respeto y la Imparcialidad en el trato.
= Orgullo por el trabajo realizado.
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=  Camaraderia para con los companieros.

Para ello, el cuestionario mide el indice de Confianza, a partir de la visién de los empleados, entendiendo la Confianza
como bidireccional y estableciendo nueve factores que la favorecen cuando:

1) Se logran los objetivos de la organizacion (Inspirando, Escuchando y Comunicando).
2) Los empleados entregan lo mejor de si mismos (Desarrollando, Agradeciendo y Cuidando).
3) Los empleados trabajan unidos (Contratando, Celebrando y Compartiendo).

La auditoria de Cultura Corporativa que forma parte del Estudio, recoge la vision de la organizacidn, permitiendo
identificar politicas y practicas que favorecen el desarrollo de la Confianza.

La encuesta GPTW 2020 se ha llevado a cabo en septiembre de 2020, contando con la participacion del 85% de la
plantilla y un resultado del 79% en el Promedio de Trust Index© o indice de Confianza, lo que ha supuesto un
incremento de 10 puntos sobre los resultados de la encuesta anterior realizada en 2018. Destaca también el aumento
de 13 puntos en el indicador de satisfaccion general, donde el 85% de los encuestados afirma que Pelayo es un
excelente lugar para trabajar. Los resultados alcanzados gracias a las medidas implementadas tanto a nivel global de
empresa como desde cada Direccion, han supuesto un gran impulso a la tendencia habitual de mejora, lo que ha
permitido que el Grupo se certifique por primera vez como Great Place To Work.

Para Pelayo, la satisfaccion y la motivacion son la clave para la mejora del desempefio 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 y mejorar su satisfaccion.

Anualmente, cada uno de los empleados de Pelayo pasa por el proceso de evaluacion del desempefio y rendimiento,
con el que se pretende identificar fortalezas y oportunidades de mejora en el desempefio de los equipos. Estas
evaluaciones se realizan mediante reuniones con el responsable directo del empleado, tras las que se establece el
plan de desarrollo individual, basado en la metodologia 70-20-10 y que parte de las fortalezas del empleado como
palanca para su desarrollo. Este proceso se emplea, asimismo, como herramienta de ayuda en el proceso de mejora
continua del talento.

Con caracter anual, el Consejo de Administracion aprueba las medidas y beneficios sociales incluidos en el Plan de
Conciliacidn. La continuidad del Plan de Conciliacidon durante los Gltimos afios 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 afio. La inversion realizada para la gestién del Plan de Conciliacién ha sido aproximadamente de 1.050.000 euros,
de los cuales 550.000 euros corresponden a la Mutua, siendo la principal partida el seguro de salud DKV, con un coste
proximo al 45% del total.

8 R L

Apoyo a la Calidad en el Desarrollo Flexibilidad
familia empleo profesional temporal y
espacial

PLAN DE CONCILIACION

El Plan de Conciliacién y el Plan de Igualdad se desarrollan bajo el paraguas del programa Protagoniza tu Vida, que
se creo con el objetivo de facilitar el acceso a la informacion relacionada con las medidas de conciliacion y beneficios
sociales.
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EMPRESA FAMILIARMENTE RESPONSABLE (EFR)

El Certificado EFR, promovido por la Fundacién Mas Familia 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 2020 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+, estando pendiente la renovacion de dicho Certificado.

Dentro de la Politica de Seguridad, tratamiento de datos personales, confidencialidad y uso de herramientas
tecnoldgicas 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 electrdnico, etc.) durante los periodos de
descanso y vacaciones. Esta regulacion tiene una doble motivacién, 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 formacién y de
sensibilizacion sobre un uso razonable de las herramientas tecnoldgicas que ayuden a evitar el riesgo de fatiga
informatica.

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 dmbitos y en linea con la mision, visidén y valores del Grupo, pensando
ademas en la situacion actual derivada por la pandemia de la COVID-19. Algunas de las iniciativas del modelo de
comunicacién interna se han adaptado a las circunstancias existentes, siendo las iniciativas desarrolladas en Pelayo
con los empleados clasificadas fundamentalmente en dos ambitos de actuacion:

COMUNICACION INTERNA

Se trata de un portal online donde los empleados pueden consultar la informacién mas relevante
sobre Pelayo, como informacién institucional (codigos y reglamentos, estructura organizativa,
informes publicados, etc.), informacion de actualidad (noticias, eventos, notas de prensa, etc.),
informacion sobre los diferentes departamentos, informacidon de formacién y plataformas online
para la realizacién de acciones formativas, ofertas de empleo y promociones internas, medidas de
conciliacién, convenios colectivos, informacidn solidaria (convocatorias concursos, acciones de
voluntariado, etc.) y herramientas de trabajo y otras utilidades (aplicaciones, vacaciones, gastos,
etc.).

Portal del Empleado

Calidad de Vida del empleado es uno de los principales canales de comunicacién 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 puedan interferir en el desarrollo de la actividad laboral. Las
comunicaciones realizadas tienen un caracter estrictamente confidencial, garantizando la privacidad
de la informacién recibida.

Canal Calidad de Vida

Con una periodicidad mensual, los empleados més destacados de cada departamento se retnen

Reconocimientos del ) - o
brevemente o reciben la llamada del Presidente de la compaiiia, que conversa con ellos sobre el

Presidente desarrollo de sus funciones y les trasmite su felicitacion personal por su dedicacién y compromiso.
Convenciones Se celebra una vez al afio una convencién dirigida a mediadores y corredores, que este afio se ha
mediadores y realizado de forma presencial. En ella se da a conocer la aplicacion del Plan Estratégico en su

corredores actividad.

Jornada comerciales Este afio se ha celebrado de manera online la jornada con gerentes y responsables comerciales para
responsables establecer las directrices del afio y fomentar el trabajo en equipo.

Jornada comerciales
“Programa
Incentivos”

Asimismo, la jornada con los comerciales que mejores resultados han obtenido también se ha
realizado en linea, en la que se comparten diferentes actividades en equipo.

Con motivo de la pandemia se han realizado multiples charlas a distancia con los empleados, en las

Webinar . . . . . =
que han intervenido el director general y otros directivos, asi como responsables de la compafiia.
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IMPLICACION DE LOS EMPLEADOS

En la Jornada anual de Directivos previa a la Asamblea General de Mutualistas,
celebrada cada afio en el mes de marzo, se hace entrega de los Premios de Cultura de
Empresa por el Consejo de Administracion de Pelayo. Esta convocatoria fue creada
con el objetivo de reconocer el mérito de aquellos empleados, o equipos, que de
manera especial y durante el afio se han distinguido por representar los valores de la
Premios anuales Cultura de empresa, denotando un estilo personal que los ejemplifica y sirve como referente

Empresa 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.

Este afio no se ha podido hacer entrega de los premios correspondientes a la
convocatoria 2019 debido a que las medidas de seguridad sanitaria implementadas
por las autoridades han impedido la celebracién de la Jornada Anual de directivos en
marzo de 2020. La entrega de los mismos esta prevista que se realice en 2021.

De forma trimestral se realiza un acto de reconocimiento a los mejores Comerciales
Reconocimiento mejores y a la mejor Supervisora de Venta a Distancia. En esta ocasién, dado el actual modelo
vendedores de VAD de trabajo del equipo de Ventas donde se combina la presencialidad en el Contact de
Avila con el trabajo en remoto, la entrega de premios se realizé a través de las
actuales herramientas colaborativas.
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 implicacién que
existe por parte de todos los intervinientes 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 Prestacion.

Concurso interno de fraudes

Se ha realizado una campafia en la que se ha contado con varios jugadores de la
Seleccion Espafiola como embajadores de la marca Pelayo. Con motivo del
cumpleaiios de varios hijos de empleados, coincidiendo con el Estado de Alarma, los
jugadores han grabado un video de felicitacién personalizado que, el dia del
cumpleaiios, los padres, los empleados, han mostrado a modo de sorpresa a cada
nifio.

Coincidiendo con las vacaciones de Semana Santa, hemos lanzado un reto a los
empleados con hijos: compartir su experiencia de “trabajar desde casa y cémo
compaginarlo con la atencidn a los mas pequefios”.

Reto Semana Santa El resultado ha sido un video entrafiable y divertido en el que han participado
diferentes empleados mostrando las muchas manualidades, tareas de casa... que han
compartido en las vacaciones con sus hijos, llamando al video “En Pelayo nos
merendamos el coronavirus”

#PelayoCercaDeTi

A finales del mes de abril, durante el confinamiento provocado por la pandemia, 6
hijos de empleados de Pelayo que cumplian afios a lo largo de ese mes recibieron una
felicitacion especial de sus idolos. Para ello se contd con la complicidad de varios
jugadores de la Seleccion Absoluta Masculina de Futbol.

Un cumpleaiios diferente

Durante el mes de mayo y junio, los empleados de Pelayo pudieron disfrutar de dos
charlas en streaming entre el Presidente de la Compafiia y dos de los embajadores de
la marca Pelayo mas reconocidos, Vicente del Bosque y Sandra Sanchez, donde
comentaron como han vivido los complicados momentos creados por la situacion
actual, sus consejos como deportistas de élite para intentar sobrellevar situaciones
complejas y sus perspectivas de cara al futuro.

Hablemos de todo: charlas entre
el Presidente y embajadores de
marca

Coincidiendo con la salida (octubre) y su llegada (noviembre) del Reto Pelayo Vida
2020, los empleados del Grupo pudieron disfrutar de dos charlas del Presidente de la
Compaiiia con las participantes, donde contaron sus vivencias, sentimientos y
experiencias acaecidas durante su participacién y donde se pudo conocer desde un
plano mas personal a todas ellas.

Charlas participantes Reto Pelayo
Vida

6.4.8. Prevencion de riesgos laborales y promocién de la salud

El Servicio de Prevencion Mancomunado de Pelayo ha sido avalado por la realizacidon periddica de auditorias
externas con resultados favorables que se sitian por encima de la puntuacién media de empresas auditadas. Este
Servicio incluye diversas especialidades preventivas de Seguridad en el Trabajo, Higiene Industrial y Ergonomia y
Psicosociologia Aplicada, siendo la especialidad de Medicina del Trabajo asumida por un Servicio de Prevencién Ajeno.

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

Durante este ejercicio, marcado por la pandemia del Coronavirus, la actividad de Prevencidn de Riesgos Laborales se
ha enfocado especialmente en la elaboracion de protocolos preventivos frente a la COVID-19. Para ello, en
colaboracién con otros Departamentos de la entidad se ha disefiado un Plan de Retorno a los centros de trabajo,
denominado Plan ARGO, en el que se han tenido en cuenta medidas que garanticen un entorno seguro de trabajo:

- Comunicacion (establecimiento de canales especificos para la gestién de temas relativos a la pandemia).

- Medidas organizativas (revision de jornadas de trabajo, sistemas mixtos de presencialidad y trabajo en remoto).

- Medidas de distanciamiento interpersonal (reduccidon de aforos, instalacion de elementos de separacidn,
sefializacion etc.).

- Medidas higiénicas y dotacidn de elementos de proteccion (mascarillas, guantes, gel hidroalcohélico).

- Valoracién del personal especialmente sensible a la COVID-19 por parte del Servicio de Vigilancia de la Salud.

- Medidas de prevencién de la propagacion del virus (sistemas de mediciéon de temperatura en los centros de
mayor volumen de empleados, establecimiento de un protocolo de actuaciéon ante sospecha de caso positivo de
la COVID-19 en los centros de trabajo, realizacion de test diagndsticos).

- Coordinacion de actividades preventivas con proveedores y contratas.

- Informacién y formacién de la plantilla en los riesgos y las medidas preventivas frente a la COVID-19.

La Direccion de Pelayo ha impulsado una Politica de Prevencion que busca ir mas alla del simple cumplimiento
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.

En Pelayo se continua el compromiso con la proteccion de la salud cardiovascular de la plantilla, por este motivo se
sigue ampliando la red de centros de trabajo cardioprotegidos, que dan cobertura a mas de 800 empleados.

Ademas de dar continuidad a camparias como El Club de Fans de la Fruta, (cuyo objetivo es ofrecer informacion 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), o Pelayo se Mueve que apoya la recomendacidn de la OMS de realizar actividad fisica
moderada para garantizar un dptimo estado de salud, durante 2020 se ha trabajado especialmente en iniciativas
para dar a conocer el impacto que la pandemia por el Coronavirus puede tener en la salud y como prevenirlo mediante
una alimentacion saludable, pautas adecuadas de suefio, descanso y actividad fisica, asi como reforzando las redes
de apoyo social.

Por otra parte, con el fin de incluir en nuestras politicas de salud y bienestar la perspectiva de género, y conscientes
del impacto que sobre la salud puede tener el pertenecer a uno u otro sexo, Pelayo ha creado Vive Sana, una iniciativa
que pretende ofrecer informacién de interés a tener en cuenta para preservar la salud a lo largo de las distintas etapas
de la vida de las mujeres, teniendo en cuenta qué enfermedades tienen mayor o diferente impacto en las mujeres
que en los hombres y otros temas que puedan resultar relevantes para el bienestar de la mujer.
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6.5. Relacidén de calidad con colaboradores y proveedores

DATOS CLAVE 2020

Distribuidores Prestadores de servicio

177 peritos para seguros de coche y moto y 35 peritos
= P P 8 y y3sp

Agentes Corredores para seguros de hogar
% 165 letrados especializados y 942 procuradores
ah 464 agentes ”~
‘@ 1.101 Corredores 5 d h t
g &R activos eguros de coche y moto Seguros de hogar
o 300 !Juntos de venta Talleres: Asistencia en el hogar:
©-@°°n imagen de N
marca K14.288 talleres de reparacion /ﬁ\ 160 colaboradores

E Equipo médico:
= 652 centros colaboradores

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), a los prestadores de servicios relacionados con los
seguros contratados por los clientes (proveedores de servicios de asistencia en viaje como talleres, reparadores y
peritos, entre otros) y el resto de proveedores de otros productos y servicios que Pelayo necesita para el desarrollo
de su actividad.

Para promover un dialogo 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 informaciéon de una forma
bidireccional y a todos los niveles, y la actuacién 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 relacidon con sus proveedores Pelayo fomenta la transparencia y la igualdad de oportunidades. El Comité de
Compras se encarga de velar por este compromiso y, 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

CRITERIOS DE SELECCION Y HOMOLOGACION DE actividad de la Mesa del Gasto, puesta en marcha en
PROVEEDORES ejercicios anteriores, que, una vez aprobadas las
e  Referente en el sector que presta sus servicios diferentes partidas de coste en los Presupuestos
e  Amplia experiencia en el servicio a contratar Anuales, revisa todas las solicitudes presupuestadas de
e  Autonomiay solvencia financiera probada adquisicion de bienes y servicios, examinandolas junto
e  Capacidad y continuidad en el tiempo a los diferentes gestores de gasto, replanteandose su
e  Ausencia de datos de morosidad vy litigios que hagan oportunidad dado el momento en que se produzcan, y
dudar de su honorabilidad evaluando el valor afiadido que aportan. Una vez que
e  Cumplimiento de los principios que emanan del se obtiene la aprobacién, la solicitud entra en el
Codigo Etico de Pelayo proceso de compras, donde la Mesa de Compras
. Cumplimiento de las disposiciones establecidas en la garantiza una adquisicién eficiente y una adjudicacién
Ley General de Derechos de las Personas con , .
Discapacidad segun el protocolo establecido.

Ademds, se ha dado continuidad al proceso de
homologacién 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.
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Proceso de compra

Identificacién Proceso de . , -
. ., 1. Peticion de ofertas (mas de 3 y prioridad para
dela autorizacion del proveedores homologados)
. asto 2. Evaluacién de ofertas (Area de Compras, Mesa de
nece5|dad dE (compras ri presupuestadas Compras o Mesa de Compras ampliada, segun
compra o mayores a 20.000 euros) importe)

3. Negociacion/Resolucion

En 2020 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 adquisicion de bienes y servicios
del Grupo existentes y conseguir que todas las compras sean realizadas en las mejores condiciones de coste y calidad.
Ademas, cabe destacar 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 superiores a 1 milléon de euros sobre el presupuesto
de gastos establecido.

6.5.2. Distribuidores

Con el objetivo de hacer frente a un entorno tan Distribucién de cartera por canales
competitivo, donde el cliente espera siempre el maximo
nivel de servicio, Pelayo estd desarrollando una Resto Agentes

0,2% 48,9%

estructura omnicanal que facilite a los asegurados la Acuerdos
comunicacién con la Entidad. Esto le convierte en una distribuidores
ao o S . 3,1%
compaiiia Unica en el sector y le permite diferenciarse de
otras compafiias en el mercado. Basnif/”"/
,17
Canal _|
Una de las principales lineas de desarrollo contempladas Directo
dentro del Plan Estratégico de la compafiia es avanzar en 6,7%
o X ' . Corredores
el convencimiento de ofrecer una experiencia de servicio 36,0%
de calidad y unificada a través de cualquiera de los
canales mencionados. El desarrollo de proyectos como el
plan de transformacion de la web comercial y la oficina Distribucién de nueva contratacién por canales
online se enmarca dentro de esta estrategia. Con todo Resto
ello, no se busca cambiar el modelo de compra del cliente Bancario 0,2% Corredores

sino adaptarse a él apoyando a los colaboradores en este 1,8% 45,6%

. R .. . Acuerdos
proceso y entendiendo la distribucion desde el cliente distribuidores\
final y no desde el canal. 3,4%

Canal
La mediacion ha cobrado especial fuerza en el modelo de Directo
7,2%

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 Afi;izs

oficinas de venta directa se han incluido dentro de una

sociedad de mediacion independiente, filial de la Mutua, que acttia bajo los mismos criterios y parametros que
cualquier otro mediador. Los mediadores disponen de toda la informacidn de los clientes para que la puedan utilizar
de manera precisa en su labor comercial, trabajando sistematicamente con la propia compafiia, en una colaboracidn
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, acompafiandolos como socios y aportando su experiencia como compafiia aseguradora, ofreciendo
soluciones Unicas y personalizadas.
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En este 2020 se ha agrupado en el Canal Dominio el Canal Agentes y el Canal Venta a Distancia. De esta manera se
sientan las bases de la creacidn de un Unico canal, que aglutina y comparte los datos de los clientes propios (dejando
al margen en esta primera fase a los clientes de Corredores que permaneceran en el Canal No Dominio) y permite
comenzar a desarrollar un planteamiento comercial del cliente y de su desarrollo homogéneo, sea cual sea el punto
de acceso a la compaiiia: oficinas de los agentes, internet y Contact Center de Ventas. El siguiente reto sera ver c6mo
integrar en ese concepto de omnicanalidad el cliente del Canal No Dominio, empezando por el tratamiento del dato.

Agencia Central de Seguros estd en los origenes de la distribucién agencial de la Mutua desde 1989, bajo un modelo
que supuso la expansidn fisica con puntos de venta propios centrados Unicamente en la actividad comercial vinculada
a la apertura de Centros Comerciales con un publico muy urbanita. En los Gltimos tiempos, ha constituido un semillero
de nuevos Agentes Representantes donde experimentar nuevos modelos de distribuciéon 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 aportacién de un total de 464 agentes.

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 en la mayor parte de los casos el cliente que
acude a las agencias a contratar un servicio ya ha comparado precios y coberturas por accesos a distancia
(teléfono/internet), por lo que orienta las herramientas de contratacidn y los modelos comerciales a gestionar una
venta presencial, tanto con el cliente actual como con el potencial. Ademas, cada vez es mayor el peso de las gestiones
comerciales realizadas por teléfono desde nuestras agencias, por lo que ya en 2020 se ha empezado a trabajar en
este aspecto, empezando a dotar a la red de las habilidades y herramientas necesarias para este tipo de venta a
distancia. Sin lugar a duda, esta adaptacion al nuevo perfil de cliente omnicanal sera también un punto relevante en
2021.

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 garanticen su continuidad, su crecimiento y su adaptacién a los nuevos
modelos de compra. Las expectativas puestas en él son muy altas y la respuesta de los agentes muy buena, con unos
resultados tanto en diversificacién como en margen notablemente por encima del resto de canales de distribucidn.
El éxito de este canal radica en un correcto modelo comercial y en suimplementacidn 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 resto de las Volumen de primas segdin tipo de mediador

areas. Agentes con
imagen
59,2%

En 2020 una de las prioridades del Canal Agentes
ha sido la transformaciéon de agentes sin imagen
en agentes con imagen, por el relevante impacto
que la marca tiene como factor diferencial en la
eleccién del consumidor. Durante el ejercicio, a
pesar de la ralentizacion motivada por la COVID-

Agencia
19, se han dado de alta 19 nuevos agentes con Agentes sin Central de
imagen. imagen Seguros
14,0% 26,8%

PUNTOS DE VENTA CON IMAGEN DE MARCA | 2018 | 2019 | 2020

Agencia Central 55 45 45
Agentes representantes 239 | 256 | 255
Total 294 | 301 | 300

Otras prioridades del canal durante el 2020 han sido la retencién y la diversificacion del negocio generado, teniendo
también muy presente la diversificacidn y rentabilidad del fondo de comercio gestionado.

84



Desde 2012 y con el objetivo de mejorar la rentabilidad del canal, se inicié un proceso de externalizacién de puntos
de venta de Agencia Central de Seguros a empleados de la sociedad que pasaban a desarrollar funciones de agente
profesional. A cierre de 2020, 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 como aportacidn directa al entorno social en que se desenvuelven.

La red de agentes esta gestionada por cuatro direcciones territoriales dentro del territorio nacional que velan por el
cumplimiento de los 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.

Pelayo pone a disposicion de sus agentes diferentes herramientas y canales de comunicaciéon, 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 practicas, o los gaps que pueden detectarse en las herramientas de gestion y apoyo
a la venta. Ademas, se mantiene activo un portal especifico con informacidn online del negocio que se comparte, y
muy especialmente del resultado del mismo, con una gestion transparente y comprometida con la red de ventas.

HERRAMIENTAS Y CANALES DE COMUNICACION PARA AGENTES

Frontales de contratacion de los productos que se comercializan

Portal del Mediador, que proporciona una herramienta de gestion administrativa de negocio
Portal del empleado para Agencia Central de Seguros

Cuentas de correo corporativas

Portal de e-learning con acceso a formacion especifica

Gl g> PN

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

CONVENCION OBSERVATORIOS ANUALES ENCUESTA DE SATISFACCION
NACIONAL Estos observatorios tienen Anualmente Pelayo encarga a ICEA
Anualmente se convoca a los temadticas concretas para (Investigacion Cooperativa entre Entidades
agentes con imagen a una escuchar las propuestas y Aseguradoras y Fondos de Pensiones) la
Convencién Nacional, donde compartir posibles soluciones a realizacién de una encuesta telefénica de
se comparten los resultados nuevas necesidades que la red satisfaccion de los agentes exclusivos, con el
del afio anterior y los retos de ventas precisa abordar. objetivo de medir el grado de satisfaccion con
que se propone abordar en la oferta de valor que las aseguradoras ponen
el presente, con el fin de a su disposicién, preguntando sobre aspectos
alinear la estrategia como: formacidn, producto, herramientas, etc.

comercial con los que se
espera de ellos.

En todos los eventos se ha incorporado un sistema de encuestas online que permite obtener de forma répiday 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 comunicaciéon como especialmente para
desarrollar nuevas metodologias de formacidn incorporando las redes sociales, los webinar, e-learning, etc. de forma
habitual en los diferentes programas. Para Pelayo la formacion de los 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 capacitacién comercial de
todos los canales.

El foco de la formacidn se centra en consolidar la red agencial y el incremento del numero de pdlizas 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 2020 se ha abordado un fuerte proceso de
diversificacion y retencién, acompafiado de una clara apuesta por el margen del negocio, con una medicién constante
sobre KPIs muy exigentes.

Cabe destacar que tanto Pelayo como el Canal Agentes se ha adaptado de manera ejemplary con rapidez a la situacion
de distanciamiento provocada por la COVID-19, manteniendo sus vinculos de comunicacidn, tradicionalmente
presenciales, también a través de medios a distancia. No solo el teléfono, sino también la video conferencia, llegando
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a realizarse, por ejemplo, los observatorios anuales y diferentes encuentros con agentes mediante estas nuevas
herramientas.

Los procesos de captacion y contratacidon 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
adecuaciéon del perfil del agente a la misidn, vision y valores de Pelayo. Este ultimo aspecto es una de las
consideraciones 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 captacidon 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 principales indicadores del Canal Agentes. El seguimiento de la
gestion comercial de los agentes es realizado 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.

Durante este afio, el Canal de Venta a Distancia se ha integrado junto con el Canal Agentes en el nuevo Canal Dominio
con el objetivo de lograr una mayor sinergia, una gestion unificada y mas eficiente del trafico que recibe y una
optimizacion de las oportunidades de venta, tanto sobre los actuales clientes como sobre clientes potenciales. A lo
largo de este afio se han mantenido caracteristicas diferenciales desde el punto de vista comercial que los nuevos
modelos de compra exigen revisar y adaptar a la nueva realidad. La apuesta dentro del Canal Dominio por una
estrategia omnicanal condiciona la respuesta del Canal de Venta a Distancia desde el punto de vista de accesibilidad,
atenciodn, servicio y oferta para dar plena satisfaccion a la experiencia de cliente en Pelayo con independencia del
canal elegido.

El Canal de Venta Directa tiene por tanto dos papeles fundamentales en la estrategia comercial del Grupo dentro del
Canal Dominio: el primero es cubrir en primera linea la demanda que llega a través de canales online y teléfono; el
segundo es constituirse como un complemento ideal del canal presencial contribuyendo a la captacidn, derivaciény
desarrollo de clientes con un claro rol de impulsor y generador de negocio. El reto es pasar de un modelo reactivo a
un modelo muy proactivo en la gestion del trafico (/leads), al que se tenga acceso por los diferentes circuitos de
captacion (teléfono, web, comparadores), asi como acciones e inversiones en medios realizadas por la Direccion de
Marketing entre otros.

Esta estructura integradora del trafico y una gestion muy proactiva del marketing mix permitird a corto plazo a Pelayo
optimizar la actividad comercial, desarrollar el negocio en funcién de diferentes variables conforme a la estrategia
definida y lograr mayor eficiencia en términos de mejora de actividad comercial y conversiones. Para ello la compaiiia
continla avanzando en el conocimiento y capacidad de medir la trazabilidad del trafico generado y la influencia de
las acciones digitales, en la totalidad de canales y estructuras comerciales.

Durante 2020 se ha afianzado la venta del ramo de seguros de vida dentro del Canal de Venta Directa, iniciada en el
2019. El Canal continuara ampliando su portfolio de productos, aportando asi a la diversificacion, que es uno de los
objetivos principales de la compafiia. Ademads, se sigue apostando por mejorar la web de la compaiiia, dotandola de
funcionalidades y capacidades que mejoren la gestidn de los traficos recibidos, tanto en conversidn directa como en
redireccionamiento a la red comercial. 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.

En los ultimos afios el Canal de Venta a Distancia se ha apoyado en los siguientes principios:
2NN Facilitar la accesibilidad a la compafiia por cualquier canal que el cliente elija, convirtiendo el canal de Venta
g.&' a Distancia en una verdadera alternativa completa de contratacion y servicio, configurando una oferta
’ omnicanal que contribuya al posicionamiento de calidad de Pelayo.
o  Buscar clientes de nuevos segmentos y rentables a medio plazo, que busquen una relacién no presencial u
\"‘/ omnicanal y para los que el precio competitivo es importante, con el respaldo de la imagen de marcay las

posibilidades de la omnicanalidad de Pelayo.
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Convertir el canal de Venta Directa en la alternativa ideal para consumidores que busquen un acceso a
distancia, ya sea por via telefdnica, via web, o con tablet o smartphone, aportandoles el respaldo de una
estructura de distribucion omnicanal consolidada para que puedan contactar cuando y donde deseen y
obteniendo los beneficios y ventajas de la mejor oferta de producto, con toda la seguridad y garantia que
transmite la marca Pelayo.

Por ultimo, como perspectivas para 2021, el nuevo CRMy las posibilidades que dara a partir del proximo afio, jugaran
un papel esencial en el que se sustentara el proceso comercial en la Venta a Distancia y su aporte de valor mas alla
de la gestidn unica del trafico natural entrante.

Durante el 2020, se ha creado el Canal No Dominio que agrupa el Canal Corredores, Acuerdos de Distribucion y
Grandes Cuentas. La actividad de venta que se realiza a través del Canal No Dominio estd focalizada en el corredor
como actor principal frente al cliente final, abarcando también la generacion de negocio a través de otros mediadores
como son los operadores de banca seguros e incluso mas alld de la mediacion a través de Acuerdos de Distribucion
con otras entidades aseguradoras.

La actividad de venta que se realiza a través del Canal Corredores esta 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 y asesoran
directamente al cliente. Es una particularidad que aplica y se extiende a todos los actores que intervienen en la
actividad del canal, desde la Direccion Nacional a la Red Territorial (gerentes, responsables y servicios de apoyo a la
atencion del mediador), y también a las plataformas que puntualmente prestan servicio a la red de corredores. Todo
ello, requiere de una adaptacion de procesos y operativas orientadas a dar respuesta a las necesidades propias que
presenta.

Las particularidades todavia se ven mas acentuadas en el negocio generado por las Grandes Cuentas, al requerir una
gestion muy personalizada y un adecuado tratamiento de la vision cliente-corredor, todo ello en un entorno de gran
competencia continua con otras aseguradoras. Esta diferencia explica y justifica el mantenimiento de redes
especializadas diferenciadas que permitan un éptimo desarrollo de cada canal.

El Canal Corredores esta en plena transformacién y es quizds donde mds 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 gestidn 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 accidentes, vida o
salud.

La estrategia implementada en el ejercicio 2019 en el Canal Corredores, marcada por el Plan Estratégico, continué
ejecutandose en 2020:
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RENTABILIDAD

Supone una actuacion continua y un avance en los criterios y filtros de seleccién que faciliten al mediador la
calidad en la suscripcion de riesgos, asi como un seguimiento de su evolucion a través de la ficha del mediador
y el establecimiento de herramientas que le permitan una mejora en su resultado, como por ejemplo la
derivacion a la red de talleres garantizados o la capacidad de actuacion sobre la cartera como herramienta de
retencion basada en el valor cliente, medida que ha adquirido un especial protagonismo en un afio tan
complicado como ha sido el 2020, con la crisis sanitaria. Mejorar la rentabilidad conllevara para el mediador
el poder beneficiarse de una serie de descuentos, y, por tanto, una mayor competitividad en sus condiciones.

DIVERSIFICACION

Es un elemento clave de la estrategia, que se pone de manifiesto fundamentalmente a través de la
comercializacion de los productos de hogar, destacando la implementacion en este ejercicio de una nueva
gama de hogar que viene a ampliar y a adecuar la oferta en este ramo para poder ofrecer respuesta a las
necesidades aseguradoras que se presentan. También se ha ampliado la oferta de ramos, abriendo la
posibilidad de comercializar productos de Pelayo Vida en el canal de corredores y la nueva apuesta por el
seguro de comunidades. Se mantiene la oferta de productos agropecuarios de la mano de Agropelayo, entidad
lider por cuota de mercado en el negocio agropecuario.
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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
comprometido y con un volumen de negocio relevante que permita consolidar la relacion con él a medio y
largo plazo, ademas de establecer acciones para potenciar este crecimiento. En nuevos nombramientos se
establecen unos criterios de seleccion alineados con la estrategia y que encajen en la plataforma integra de la
red de Pelayo.

La comercializacion en el Canal Corredores se realiza a través de herramientas especificas disefiadas para este canal,
como son los multitarificadores. Pelayo cuenta con el Sistema de Gestion de Corredores (SGC) que es una 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 contratacién de la pdliza.
En el futuro inmediato se implementara un nuevo front de contratacion para adaptarlo a los nuevos requerimientos
que el canal exige.

La plataforma de corredores continda 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 2020 Pelayo ha contado con 1.101 corredores
activos.

Acuerdos de Distribucion y Grandes Cuentas

Respecto a los Acuerdos de Distribucion, la Entidad ha seguido potenciando y fomentando las sinergias ya existentes
en estos acuerdos como una linea de desarrollo comercial. Ejemplo de ello son los acuerdos con Santalucia, Mutua
de Propietarios, Mutua de Pamplona, Seguros El Corte Inglés, Eurocaja Rural Mediacidn y ASISA.

En referencia a las Grandes Cuentas, en 2020 se ha apostado especialmente por aumentar su margen de beneficio, y
por apoyarles en los momentos mas duros del confinamiento con campafias comerciales, medidas mas activas de
retencion o lo que en cada momento la peculiaridad de cada una requiriese. Algunos de los acuerdos mas relevantes
son RACE, RSM, El Corte Inglés y Proyectos y Seguros. Ademads, Pelayo continlia colaborando con fabricantes de
automoviles como Hyundai, Honda y Volkswagen, facilitando soluciones adaptadas a las necesidades de estos
clientes.

Por ultimo, cabe destacar que en 2020 Pelayo ha tenido una participacion selectiva en las asociaciones del sector y
se ha continuado consolidando la relacion con las principales, Adecose, Fecor, Apromes, Espabrok o Cojebro,
mostrando también asi apoyo a la mediacidn en un afio especialmente dificil por las circunstancias ocasionadas por
la pandemia.

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 y, por tanto, el 80% de la prima
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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 Compafiia definidas en el Plan Estratégico y gestionadas y elaboradas por Prestaciones
se encuentran:

PLAN DE MODERNIZACION DE SINIESTROS

Su objetivo es convertir las areas de post-venta en un elemento diferenciador, en un mercado muy maduro con fuerte
competencia comercial, donde la diferenciacion sélo por producto y precio es complicada.

Para conseguir este fin, esta iniciativa pretende incorporar soluciones de vanguardia a los servicios ofrecidos como un aspecto
estratégico de la Entidad.

MODELO PREDICTIVO DEL FRAUDE

Tanto en automaviles 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 producto
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 aplicacién de nuevas tecnologias como inteligencia artificial o matching learning, entre otras, deben permitir identificar
aquellos segmentos que son susceptibles de presentar indicios de fraude para que los equipos especialistas puedan corroborar
dichos indicios.

PROCESOS LEAN

Revisar y reformular los procesos de la Entidad para hacerlos mds 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 tanto para seguros de auto como
de hogar, 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 dafio material y el dafio 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 seleccidn, 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 prestacién del servicio requerido. Los principales
criterios de evaluacidn que se tienen en cuenta son requisitos legales, financieros, fiscales y técnicos.

El objetivo principal de este proceso de seleccidon 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 Espafia, 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 seleccidn, se llevan a cabo actuaciones de seguimiento y evaluacion de los proveedores en los que se
tienen en cuenta indicadores tanto cualitativos como cuantitativos especificos para cada tipo de colaborador, a través
de la informacién aportada por el cliente y el prestador de servicios.
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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS Y CONDUCTA

Pelayo aprobé en 2016 un cédigo de buenas practicas y conducta para colaboradores y proveedores que éstos deben conocer,
respetar, aceptar y vigilar su cumplimiento. Estd basado en comportamientos concretos que deben cumplirse, relacionados
con:

e  Etica empresarial

. Cumplimiento de la legalidad

. Lealtad en la competencia e integridad profesional

. Relaciones laborales y respeto a los derechos humanos

. Respeto a los datos confidenciales y la propiedad intelectual e industrial

. Buenas practicas ambientales

. Calidad en los servicios prestados (capacidad técnica y empresarial) y cuidado en la atencién al cliente
. Objetividad e independencia

—— ASISTENCIA EN VIAJE

TALLERES
SEGUROS DE e Talleres de chapa y pintura
COCHE Y MOTO e Talleres de lunas
° MEDICOS
& A‘A PERITOS
("'\) oW O10 EQUIPO JURIDICO
N ABOGADOS
pelayo
REPARADORES
SEGUROS DE e (Cristalerias

HOGAR - Servicios técnicos

L]

e Cerrajerias
m e Empresas integrales

PERITOS

Seguros de coche y moto

Asistencia en viaje

Durante el ejercicio 2020, el servicio prestado a los clientes de Pelayo a través del acuerdo de reaseguro cedido con
RACE se ha consolidado de manera exitosa. Todos los objetivos que motivaban el acuerdo se han cumplido,
mejorando la experiencia del cliente, la eficiencia de los equipos y la utilizacion de las nuevas tecnologias, vanguardia
de la empresa lider en el sector de asistencia.

Gracias a la colaboracidn con RACE, la asistencia en viaje estd 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
informatica 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
y la efectividad en costes, apoyandose en tecnologia especializada, procesos con un mayor grado de evolucién y una
extensa red de proveedores.

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

90



% de llamadas atendidas en 30 segundos 94%

Servicio Nocturno % de llamadas atendidas 99%
indice de Satisfaccién del Cliente 97%
Grupaje Nacional Dias medios de entrega en servicio de largo recorrido (GPS) 3
RIS % de Reparacion In Situ 51%
::Lng:; (a?xion:.ali:igcao(:a % de Servicios con llegada hasta 50 minutos 96%
Encuestas automaticas | % de recomendacion del servicio 97%
Compromiso 1 hora Incumplimiento 140

En abril de 2020 se ha realizado la unificacidn de los equipos de asistencia en viaje en un Unico equipo “GSI”, lo cual
ha permitido optimizar 6 recursos y se ha conseguido:

e La eficiencia ante imprevistos o desviaciones de trafico en los servicios compartidos
e El conocimiento y expertise de los operadores respecto al cliente

e  Lagestion de los servicios urgentes

e  Optimizar la planificacion de los recursos en las horas pico

e  Favorecer la libranza en fines de semana.

SISTEMA IAS

El sistema (IAS) permite realizar la gestién mediante “dispatching” de forma automatica, bajo algoritmos identificados por
tipologia de servicio y sin tener que contactar telefénicamente con el proveedor. El cliente tiene en todo momento
informacion de la trazabilidad de su servicio a través de “SMS”.

En 2020 se han realizado importantes mejoras en el sistema:

. El sistema analiza los datos del conductor en cuanto a domicilio y destino y propone la mejor alternativa de
ofrecimiento frente a la seleccion del vehiculo de sustitucion.

. El programa incluye la recogida de datos de forma automatizada permitiendo recuperar y trasladar la informacién
del cliente a otras pantallas del expediente.

. Se pone en marcha la autogestién de proveedores a través de la web, permitiendo centrar y dar prioridad en el
Contact Center a los servicios de Clientes.

EUREKAR

En 2020 se ha puesto en marcha un nuevo proyecto estratégico para dirigir a los clientes que hayan sufrido averias a la red
de talleres Eurekar, lo que les aporta importantes beneficios, como la ampliacién de la garantia a 9 meses y sin limite de
kilometraje, descuentos en la reparacion, trato preferente mejorando los tiempos de espera. Ademas, se le da acceso al cliente
a una plataforma online donde puede ver la informacion del diagnédstico y realizar el seguimiento y pago de la averia.

Todas estas mejoras en el servicio han provocado que el 97% de los clientes recomienden los servicios de Pelayo en
asistencia en viaje, estando 4 puntos porcentuales por encima de del indice de recomendacién del global de servicios
de la compaiiia.

Peritos

Los peritos de Pelayo son los profesionales que valoran los dafios y se encargan de realizar tasaciones en siniestros,
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 indicadores
especificos de cada prestador de servicio.

Pelayo ha contado en 2020 con 177 peritos para los seguros de coche y moto y 35 peritos para los seguros de hogar.
Pelayo dispone, en el caso de las tasaciones de autos y las de hogar, de peritos empleados o de plantilla y peritos
externos para realizar las peritaciones en el plazo comprometido. El objetivo es tener una red de peritos con amplia
cobertura territorial que permita 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 reparacion o la calidad del taller lo recomienden,
se realiza el seguimiento de la reparacidn hasta su finalizacién.
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Pararealizar la seleccidn de peritos se tienen en cuenta requisitos legales, de formacidn y de experiencia. No obstante,
el proceso de seleccion de peritos se realiza de diferente forma en funcion del tipo de perito que se busca seleccionar,
teniendo en cuenta en cada caso determinados criterios:

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

PeritOS en . Capital Humano selecciona a candidatos con formacién minima de Grado Superior en
Automocion
pla nti ”a o Se imparte un curso de formacion de peritos de automaviles y una formacion en talleres

° Se realiza un examen de acceso tedrico y practico

En el proceso de seleccidn de peritos libres se tienen en cuenta las siguientes consideraciones:

Peritos ° Que tengan licencia fiscal
. Que sean personas juridicas

externos o

. Que cuenten con experiencia previa en peritacion

||bre5 ° Se valora que pertenezcan a gabinetes periciales que tengan una
estructura de mds de un perito y que colaboren con otras compafiias de

Pelayo lleva a cabo un proceso 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 actuacién, entre
otros) y calidad. Las inspecciones que se realizan pueden ser de dos niveles, en funcidn de si se verifican los siniestros
en la oficina o en la oficina y el taller. Este ultimo nivel de inspeccién mas 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 desempefio 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 conexién a
internet en cualquier tipo de dispositivo moévil. 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 telefénica o por correo electrénico, en los casos en los que sea necesario.

En el ramo de hogar los peritos disponen del aplicativo de post-venta diversos, donde pueden consultar los
expedientes asignados, direcciones, pdlizas y demas, asi como la agenda de las videotasaciones concertadas, para lo
que utilizan una aplicacion externa de mercado.

Talleres

Pelayo trabaja con todo tipo de talleres relacionados con la reparacion de siniestros de automéviles, aunque
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 gestion estd delegada en las
Gerencias Territoriales de Peritos y Talleres. Los talleres garantizados son los que conllevan una gestién 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 afiadidos de valor para el cliente junto con la
ampliacién de la garantia de reparacion. En total emplea 14.288 talleres de reparacion de vehiculos, 12.963
especialistas en chapa y pintura y 1.325 talleres reparadores de lunas. Algunos de los talleres colaboradores
garantizan la reparacidn de los dafios del vehiculo en 72 horas, siendo en total 626.

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 automaéviles:

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

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

e Talleres libres: no tienen vinculacion 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 especializacién y una gran rapidez en las reparaciones, al no ser necesaria la
peritacién del vehiculo.
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El objetivo principal de la seleccién 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 seleccién de talleres se tiene en 14.288
cuenta la cobertura geografica y, una vez seleccionada la zona,
se consideran criterios técnicos, de calidad y econdmicos. Para
ello se dispone de un cuestionario de evaluacién en el que se
valoran diferentes aspectos relacionados con la reparacion 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

1.325

Talleres de chapa y pintura Talleres de lunas

Una buena comunicacidon 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 vy el
intercambio de informacién de forma bidireccional. Una de estas herramientas es una aplicacidén que ofrece al taller
diversas funcionalidades que pueden variar en funcién del grado de vinculacidn 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 valoracién y facturar el trabajo realizado y consultar los pagos realizados. Este servicio depende de la vinculacion
que tenga el taller con la compaiiia y es totalmente controlable mediante diferentes aplicaciones.

FUNCIONALIDADES DE LA APLICACION PARA TALLERES

Las funcionalidades que incluye la aplicacion 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

. 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 informacion justificativa de los retrasos en los que ha incurrido
. Fototasaciones

. Consulta notificaciones: permite al taller consultar las comunicaciones enviadas por Pelayo mediante la
Aplicaciéon 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

. Informacidn siniestros: permite al taller consultar informacion de los siniestros de los vehiculos tasados en su
taller
Actualmente existen diversos canales de comunicacidn para establecer una En 2020 los pagos totales realizados
comunicacidn bidireccional entre Pelayo y los talleres, que se puede realizar a la red de talleres han sido de casi
por correo electrdnico o por un teléfono especifico de atencion al taller. 81 millones de euros.

Equipo médico

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 102 médicos valoradores, 16 peritos consultores y 652 centros colaboradores.
Los pagos a estos profesionales suman 1,9 millones de euros.

Equipo juridico

Pelayo trata de obtener una resolucidn por via amistosa con el perjudicado en accidente de carretera o siniestro en
el hogar y lo obtiene en un 95% de los casos. Para cuando no es posible acordar una resolucién 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 ha disefiado una gama de seguros de hogar enfocada a ofrecer un producto mas flexible, que se adecua a las
necesidades de cada cliente y caracteristicas de cada vivienda mediante la inclusién de garantias opcionales. Esta
gama de hogar se compone de cuatro modalidades de productos:
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e  Hogar Basico: se trata de una modalidad sencilla para aquellos clientes que quieren tener coberturas
esenciales en siniestros como incendios o robo, mientras que quedan otras garantias por cubrir como dafios
por agua, dafios eléctricos o roturas.

e  Hogar Plus: esta modalidad esta dirigida al segmento mayoritario de clientes. Es un producto flexible que
ofrece la posibilidad de ampliar la cobertura mediante la incorporacién de garantias opcionales y
modulables para adaptar la oferta a cada cliente.

e  Hogar Premium: enfocada para aquellos clientes que valoran tener una alta proteccidn y el maximo abanico
de necesidades cubiertas.

e Hogar Segunda Vivienda: esta modalidad estd orientada a dar cobertura a las viviendas secundarias y
vacacionales.

Ademas dentro del ramo de seguros de hogar se incluyen garantias como averia de electrodomésticos, reparacién de
tuberias sin causar dafios e infidelidad de empleados y la cobertura de responsabilidad civil y asistencia sanitaria de
los animales domésticos de los asegurados.

Con respecto al Producto Comercio Compromiso cabe sefalar que se trata de una oferta de productos destinada a
proteger los locales comerciales y su actividad como negocio. Hay dos tipos de productos: uno mas basico que da
cobertura a las incidencias mas graves como incendios, fendmenos meteorolégicos, catastrofes naturales o
responsabilidad civil y que incluye asistencia 24 horas; y otro mas completo llamado Comercio Compromiso con
amplias garantias y novedosos servicios de valor, que se adapta a las necesidades de proteccion de los clientes que
desarrollan su negocio en un local comercial. En este ultimo producto destacan servicios como el Manitas, la
asistencia informatica o el novedoso de Marketing Web para ayudar a nuestros clientes a promocionar sus negocios.

Las modalidades incluidas en hogar y comercio también cuentan con 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 reparacion. En caso de no cumplir
estos plazos Pelayo se compromete a no cobrar la préxima 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.

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 nimero de colaboradores para reparar los dafios producidos a asegurados y
perjudicados de este tipo de seguros es de 160 con un ligero aumento respecto al afio anterior y una facturacion de
19,2 millones de euros. Ademas, para la valoracién de los dafios cuenta con un equipo de 35 peritos, con unos pagos
totales de 1,4 millones de euros.

Durante el ejercicio 2020, Pelayo ha consolidado su red propia de reparadores, tras asumir internamente el ejercicio
pasado la atencion de las prestaciones del ramo de hogar y otros ramos diversos. Ademds, se ha reforzado el
dimensionamiento de la red de empresas integrales, como cristalerias y servicios técnicos, teniendo en cuenta el
incremento de incidencias derivadas de la pandemia y el confinamiento, donde ha habido un mayor uso de las
viviendas. Igualmente, se ha apoyado a los reparadores para afrontar un afio tan complicado, anticipando las
facturaciones y adelantando el cierre de liquidaciones.
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6.6. Compromiso con la sociedad

DATOS CLAVE 2020

Contribucién tributaria Fundacién Pelayo Patrocinio

41.300 miles de a 321 miles de euros destinados a Seleccién Espafiola de Fithol
é euros recaudados \/ proyectos y actividades sociales

38.213 miles de @/ 4 proyectos de ONG #PelayoCercadeTi

euros soportados

26 proyectos de empleados
; Reto Pelayo Vida

& Difusion de la educacion vial

Presencia en redes sociales

n 27.320 fans Ej 11.449 seguidores m 11.371 contactos n 6.680.000 visualizaciones |(5|2.877 seguidores

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

VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO 2020
129.677

N Retribucién a colaboradores
\ en la prestacion de servicios

361.918

Ingresos de explotacién ] 94.188
Servicios directos a
Mutualistas y Beneficiarios
ml ot 97.077

Otros colaboradores
6.400

Ingresos de las inversiones

380.098
Valor ecodr!otn‘!:o.generado y 38.156

stribuido Administraciones ptblicas
% .. [ ) 20.986
11.780 .-. Retribuciones a empleados
Otros

14
*Datos en miles de euros Incremento de las inversiones

6.6.1. Contribucion tributaria

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

Informacion en miles de euros ‘ 2018 | 2019 ‘ 2020

Impuesto sobre Sociedades y retenciones soportadas

Soportado ‘ 60 | 1.433 ‘ 1.083

Retenciones practicadas por rendimientos del trabajo

Recaudado ‘ 9.534 | 9.174 ‘ 9.680
Cotizaciones a la Seguridad Social

Soportado 9.920 10.193 10.147
Recaudado 2.024 2.080 2.040
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Impuestos indirectos

Soportado 29.037 30.120 24.392

Recaudado 28.575 28.392 29.502

Impuestos municipales

Soportado 749* 2.221 2.346

Otros conceptos

Soportado 220 231 245
Recaudado 11 9 78
Total Soportado 39.986 44.198 38.213
Total Recaudado 40.144 39.655 41.300

6.6.2. Fundacién Pelayo

La Fundacidén Pelayo fue creada en julio del 2005, fruto de la conviccidon 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 dmbito empresarial y que se extiende a la sociedad en su conjunto. La Fundacion Pelayo cuenta con unos
recursos minimos de un 2% de los beneficios anuales de la Mutua, que suelen incrementarse conforme al acuerdo
de la Asamblea General de Mutualistas y que se complementan con aportaciones individuales. Sus fines y objetivos
estan claramente orientados a las actividades solidarias y humanitarias.

La misidn que guia a la Fundacidén es construir una sociedad mas justa y solidaria. Por ello, desde su constitucidn 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 discriminacion por razones fisicas, sociales o culturales,
haciendo posible la integracidn social de los mas desfavorecidos.

Desde 2008, tras una consulta realizada a los empleados de Pelayo, los esfuerzos de la Fundacion se han centrado
en favorecer la promocién integral de nifios y jovenes 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 educacion,
ensefianza, formacion y capacitacion que les garantice un futuro mas favorable. Ademas, desde 2019 también se
estan focalizando esfuerzos en empoderar a madres en situacién de riesgo de exclusion.

PATRONATO DE LA FUNDACION PELAYO

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

En el Patronato participan personalidades de reconocido prestigio:
° Presidente: D. Alvaro Gil-Robles Gil-Delgado
° Vicepresidente: D2 Mar Cogollos Paja
° Resto de patronos:
o D2 Patricia Abril Sdnchez
D2 Anna M. Birulés Bertran
D. José Boada Bravo
D. Manuel Conthe Gutiérrez
D2 Cristina Garmendia Mendizabal
D. José Antonio Martin Pallin
D2 Inmaculada Lucia Saratxaga Menoyo
D. Juan Soto Serrano
D. Vicente del Bosque Gonzalez

O 0O 0O O o o o 0O ©°

D2 Nuria Vilanova Giralt
o D2 Cristina del Campo Pereiro: gerente y secretaria.

En este afio 2020, ha entrado a formar parte del Patronato de Fundacién Pelayo D. Vicente del Bosque Gonzalez, quien con
su amplia experiencia profesional enriquecera los perfiles con los que cuenta el Patronato de la Fundacion Pelayo. Toma el
relevo de D2 Isabel Tocino Biscarolasaga, a quien Fundacion Pelayo agradece su compromiso e implicacion personal durante
todos los afios que ha formado parte del patronato de esta Fundacion.
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Anualmente, la Fundacidn presenta su Plan de Actuacidn, donde se recogen los dmbitos que enmarcan las principales
iniciativas que se pondran en marcha durante esa anualidad y la asignacion de recursos que se realiza. El Plan de
Actuacion del ejercicio 2020 contemplaba destinar 321.000 euros para proyectos y actividades sociales. Llevandose
a cabo 4 proyectos a través del Concurso de ONG y 26 a través del Concurso de Empleados, Patronos y Consejeros.

Asignacion de recursos

ACCIONES COVID

Fundacion Pelayo ha realizado este afio un esfuerzo importante por poner en marcha distintas iniciativas orientadas a apoyar a
ONG para combatir los efectos de la pandemia por la COVID-19.

Anualmente se firma un convenio para financiar un proyecto de la Cruz Roja, habiéndose destinado en 2020 los esfuerzos a
apoyar el Plan Responde con el que Cruz Roja pretendia reducir los efectos de la pandemia adaptando sus servicios y actividades
regulares a través de la implantacién de nuevas medidas y apoyando a la administracién publica, para asegurar la continuidad
de las respuestas a la poblacién en general y, especialmente, a las personas en situacion de vulnerabilidad. Para ello, se han
realizado diferentes acciones concretas, como el reparto de bienes de primera necesidad, acompafiamiento telefénico, apoyo al
servicio publico de ambulancias, alojamientos temporales y actividades de formacion gratuita sobre las principales medidas de
prevencién durante la pandemia.

En este ejercicio la Fundacidn Pelayo ha colaborado junto a Pelayo Mutua de Seguros, empleados, consejeros y agentes de Grupo
Pelayo, en el programa Cruz Roja Responde. En total se han recaudado cerca de 175.000 euros para este programa, consiguiendo
asi ayudar a personas vulnerables sin apoyo social o familiar a través de la distribucion de bienes de primera necesidad y
supliendo sus necesidades bésicas durante el periodo de confinamiento.

Ademas, se han donado 5.000 mascarillas quirdrgicas para contribuir al abastecimiento de material sanitario en 7 centros
residenciales pertenecientes a ILUNION Sociosanitario (Grupo social Once) que albergan 900 residentes y 1.300 trabajadores.

CONCURSO ONG

Dentro de su Plan de Actuacién Anual la Fundacion 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 afios, 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 educacién de los menores. En 2020 se ha destinado una financiacién maxima de 20.000 euros a cada
proyecto y han sido seleccionados y ejecutados los siguientes:

Federacion Down Espafia: Programa de ayuda a madres con nifios en riesgo de exclusion social, que no

D ) WN tienen recursos de ningun tipo, a través de pisos de acogida, para cubrir las necesidades basicas de los

Ecpehe 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.

Fundacion Tomillo: Programa que facilita la integracion sociolaboral de menores que se encuentran
/g/ FUNDACION  bajo medidas de proteccion, mediante itinerarios formativos y de insercion prelaboral en el dmbito de
2/ TomLLO la hosteleria, desarrollando competencias y valores que favorecen la vida auténoma.

Fundacidn Vicente Ferrer: Programa que ayuda a garantizar el sustento alimentario, la fabricacion y

[ ] distribucién de equipos de proteccion individual, a ocho regiones de la India ante la pandemia de la
COVID-19, asi como llevar a cabo labores de sensibilizacidn en la poblacién rural sobre la prevencién del
contagio.

Manos Unidas: Programa que ha dotado de infraestructura y equipamiento una residencia infantil con

nifos con diferentes discapacidades fisicas en Tsiroanomandidy (Madagascar), con el objetivo de

Manes Unidas mejorar el servicio sanitario y educativo prestado, pudiendo recibir asistencia médica y rehabilitadora,
a la vez de tener acceso al sistema educativo

CONCURSO EMPLEADOS, PATRONOS Y CONSEJEROS

La Fundacién Pelayo colabora con los empleados para apoyar su labor social y contribuir tanto a la financiacion 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, patronos o consejeros 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. Se
seleccionan proyectos preferiblemente dirigidos a temas de infancia y discapacidad. En 2020 la financiacion maxima ha sido de
3.000 euros por proyecto y se han financiado 26 proyectos, como por ejemplo:

Asociacion Algarabia: Programa de actividades educativas y tiempo libre que favorezca el respeto y

Algarabia didlogo entre nifios y jovenes de distintas etnias con el objetivo de reducir la exclusion social.
Asociacion Manos de Ayuda Social: El proyecto seleccionado es de emergencia para paliar las
N‘is necesidades basicas de las personas mas vulnerables ante la COVID-19 para repartir alimentos de

manera domiciliaria, bajo todas las medidas de salud establecidas y evitar aglomeraciones.
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Asociaciéon Mimos: Programa que consiste en ofrecer terapias especificas a menores con discapacidad
y necesidades integrantes, como hidroterapia, equinoterapia, lectoescritura, terapia neurolégica y
terapia ocupacional, a nifios con necesidades especiales, para mejorar su autonomia e independencia.

Asociacion Talisman: Programa que consiste en ofrecer a los jévenes de la asociacién una formacién
A integral como auxiliares de jardineria a través de “La Estacidon Espacial Talisman” que tienen en su
Ta ,Isnxh 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 asociacién Talismdn estd orientada a la
integracion laboral de jévenes con discapacidad intelectual.

ASPACE Aspace Avila: Programa orientado a mejorar la calidad de vida de las personas afectadas por paralisis
£ b 1 oy cerebral y afines a y través de la adquisicién de un sistema estabilizador de cojines y colchones, llamado
Avila “STABILO”, que ayuda al control postural de las personas con paralisis cerebral evitando deformidades.

Fundacién Aprocor: Programa para acompaniiar, en la planificacion del futuro de su familia, a las
madres y padres de personas con discapacidad intelectual o del desarrollo, facilitando espacios para la

@ reflexidn y activando sus redes naturales de ayuda, proporcionando medidas personalizadas de apoyo
y tutela para las personas que lo requieran.

Fundacién Ayuda en Accidn: Programa que persigue utilizar el proceso de alfabetizacién e intercambio

@) ‘udegn cultural de mujeres migrantes como herramienta para la mejora de sus capacidades, las capacidades

GACC]O“ 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.

Fundacién Deporte y Desafio: Programa mediante el cual se pretende la integacion de personas con
\\\3/ discapacidad mediante el fomento de actividades deportivas. A través de el se pretende ayudar a las
}t"‘%spoms cren personas con inteligencia limite a que adquieran habilidades y competencias para abordar el proceso
de preparacidn de la comida, desde la eleccién del mend, el presupuesto, a la propia preparacion de la
comida.

DEPORTE SOLIDARIO

Dentro de su Plan de Actuacion para el ejercicio 2020, la Fundacion contempla el apoyo organizativo a actividades deportivas
solidarias, promoviendo la participacion de empleados y colaboradores del Grupo Pelayo. De esta manera, se fomentan los
habitos de vida saludables a la par que se apoya econémicamente a proyectos sociales. En 2020, a pesar de las circunstancias
adversas y de no haberse podido celebrar muchas de las actividades programadas, Pelayo ha apoyado, por séptimo afio
consecutivo, la X Carrera Down Madrid, carrera popular que se realiza en beneficio de la practica del deporte y el ocio saludable
para las personas con discapacidad. También se ha participado en la XI marcha solidaria de la Asociacion Talisman, que se
celebra para dar visibilidad a las personas con discapacidad y su integracion sociolaboral. Ambas acciones se han realizado de
forma virtual adaptandose a la situacidn sanitaria derivada de la pandemia.

EURO SOLIDARIO

Fundacidn Pelayo ha continuado con la iniciativa del Euro solidario destinando el importe a contribuir con la Fundacién Cris
Contra el Cancer, apoyando el proyecto de investigacion de la inmunoterapia como tratamiento contra el cancer.

Esta iniciativa nace con el animo de sumar fuerzas y, tras la donacién de un euro mensual de la némina de todos aquellos que lo
soliciten, conseguir multiplicar esfuerzos contribuyendo con distintas causas sociales.

Por cada euro donado por los empleados, la Fundacidn Pelayo aportara otro euro adicional, doblando asi la cantidad recaudada.

APOYO MARKETING SOLIDARIO

Desde el departamento de Marketing se ha apoyado la Campaiia Solidaria de Cruz Roja Responde mediante el lanzamiento de
una serie de publicaciones en el Twitter de Pelayo (@Pelayo_Seguros) que han permitido promover la recaudacion por cada like,
retweet y tweets que se han recibido por parte de los seguidores.

Fundacidn Pelayo ha donado un euro por cada RT, like o mensaje de dnimo con el hashtag #DonamosConPelayo.

APOYO A LA INTEGRACION DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD

La Fundacion 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-laboral.
En 2020 se ha contado con personas con discapacidad como azafatos en convenciones o la presentacion del documental del
Reto Pelayo Vida 2019.

PREMIO SOLIDARIO

Fundacién Pelayo otorga anualmente un premio a un empleado de Pelayo que destaque por su labor social y solidaria en alguna
asociacién u ONG como voluntario. En 2020, debido a la situacidn de crisis sanitaria, no se ha podido celebrar el acto de entrega
de este galardon, por lo que la entrega del mismo esta prevista que se realice en 2021.
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Actividades de sensibilizacion-Voluntariado

VOLUNTARIADO

A través de la Fundacidon 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 Fundacién. En 2020 las actividades de
voluntariado se han visto muy restringidas desde que comenzé la pandemia, al estar en su mayoria previstas de manera
presencial, habiendo podido llevar a cabo los siguientes voluntariados:

PY P PY Fundacién Junior Achievement: Como en afios anteriores el grupo de Direccidn de Pelayo ha compartido un dia
de trabajo e impartido cursos de “Habilidades para el éxito” a alumnos de 42 de la ESO, con el objetivo de
v proporcionarles habilidades sociales y herramientas para su insercidn en el mundo laboral y el desarrollo de su
capacidad emprendedora. Esta actividad se realizé en enero de 2020 antes de que llegara a Espafia la pandemia

de la COVID-19.

Campaiia de Navidad:

. Mercadillos solidarios: celebracion de mercadillos solidarios online en colaboracién con la Asociacion
Talisman.

. Circo: accién por la que empleados de Pelayo han acompafiado a jovenes con discapacidad de varias
asociaciones a una sesion de circo y compartido con ellos una mafiana del espectaculo del Circo Magico Il
(en enero de 2020).

. Recogida de alimentos: se ha celebrado una campafia de recogida de alimentos a nivel nacional a
beneficio de Banco de Alimentos (enero 2020).

N/ Campamento urbano: Apoyo a jévenes con discapacidad de la Fundacién Deporte y Desafio, a través del
Ox‘ 'l.' desarrollo de un campamento urbano en el que se controlan todas las medidas de seguridad de la COVID -19,
‘@, fomentando la socializacion e integracion de los jovenes con discapacidad de la asociacién.

% Dinamizacién del programa de cocina de la Asociacién Talisman en Instagram para fomentar la autonomia de
/ las personas con discapacidad.

Cursos de Formacidn online en materia de prevencion sanitaria frente a la COVID-19 para personas con

. discapacidad.
[ ]

DIFUSION DE LA SEGURIDAD VIAL

Fundacion Pelayo ha impulsado acciones encaminadas a fomentar la seguridad vial entre los mas jovenes, entre las que cabe
destacar la firma del acuerdo de colaboracion entre Europcar Espafia, la Asociacion para el Estudio de la Lesiéon Medular Espinal
(AESLEME) y Fundacion Pelayo, con el objetivo de ayudar a reducir el nimero de jévenes fallecidos y heridos en accidentes de
trafico. Gracias a este acuerdo de colaboracion las tres organizaciones se comprometen a desarrollar un programa de educacién
vial “Te puede pasar” para prevenir accidentes y lesiones, dirigido a jovenes de 32, 42 de ESO, Bachiller y Ciclos formativos (15-
20 afios), de manera presencial y online adaptandose a las medidas de todos los centros educativos.

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 fundamental para vender y retener. Una marca conocida y reconocida es fundamental en
un mercado tan competitivo como es el de los seguros en Espafia. 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 evolucion del posicionamiento. Ademas, es totalmente afin a los valores que la
compaiiia quiere transmitir.

SELECCION ESPANOLA DE FUTBOL

Otro afio mas, como lleva ocurriendo desde 2008, Pelayo ha estado junto a la Seleccién Espafiola 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 comunicacién en un entorno poco intrusivo y que se ha renovado para los préximos afos. 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 2020, Pelayo ha apoyado tanto a la seleccién absoluta femenina, como a la masculina, dando asi un paso mas dentro
del acuerdo que mantiene con la Real Federacion Espafiola de Futbol. El Grupo ha participado mediante un extenso plan de
activacion en todos los partidos que ambas selecciones han jugado en Espafia. Mas si cabe este afio que dadas las
circunstancias sanitarias en los que se estd inmerso y que han obligado al aplazamiento de la Eurocopa prevista para este
2020, desde el Grupo se ha apostado por la realizacion de una serie de acciones especiales junto con la Real Federacion de
Futbol, que dotara de una mayor repercusiéon mediatica y permitiera mantener los niveles de imagen.

99



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 ocasion, y continuando con la estrategia
de la compaiiia desde 2018, se ha apoyado al deporte
femenino a través de la figura de Sandra Sanchez, actual
campeona de Europa y del Mundo de Karate, mejor
karateka de la historia por parte de la Federacién
Internacional de Karate y nimero 1 en el ranking mundial.

H#RETOPELAYOVIDA

En linea con la politica RSC de Pelayo, el #RetoPelayoVida
es una iniciativa exitosa que busca transmitir un mensaje
de ilusion y esperanza a todas las personas enfermas de
cancer. En la sexta edicion celebrada en 2020, cinco
mujeres que han superado un cancer se han embarcado en
la aventura de realizar la vuelta a Espafia a vela, partiendo
desde Bilbao y finalizando en Barcelona. En esta ocasion,
aparte de la habitual dureza de la aventura, han tenido que
hacer frente a las especiales condiciones que la COVID-19

ha provocado en el desarrollo de la misma.

6.6.4. Premio Pelayo para Juristas

Pelayo mantiene un compromiso especial con las iniciativas relacionadas con el mundo juridico y sus representantes,
por el papel decisivo que desempefian 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 XXVI edicion del Premio, en la que S.M.R. Felipe VI, hizo entrega del galardén a D. Tomas
de la Quadra-Salcedo Fernandez del Castillo, por su intensa y amplia trayectoria dedicada al Derecho Administrativo,
ejercido con brillantez desde las distintas Instituciones del Estado. El acto se celebrd bajo rigurosas medidas de
seguridad a causa de la pandemia de la COVID-19 para garantizar el bienestar de los asistentes, entre los que se
encontraba el jurado en pleno, presidido por D. Antonio Garrigues Walker, y una representacion de las personalidades
politicas, juridicas y empresariales.

Con motivo de esta edicidn se publicé un libro de recuerdos en memoria de D. Landelino Lavilla Alsina, quién fue
Presidente del Jurado del Premio Pelayo y fallecié en 2020, como emotivo homenaje a una excelente persona, ilustre
jurista y gran servidor publico.

6.6.5. Compromiso con la transparencia y la informacién

Pelayo se caracteriza por desarrollar una estrategia de comunicacion de mdaxima transparencia y colaboracién,
manteniendo una estrecha relacion con los medios y poniendo a su disposicién la opinidén y experiencia de los
maximos directivos de la Mutua. Ademas, se cumple siempre con el compromiso de atender las demandas de
informacién 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 Administracidn y se envian puntualmente notas de prensa con
informacién sobre la Fundacién Pelayo, el Premio Pelayo, la politica tarifaria, los nombramientos producidos y
cualquier otro hecho destacado.

PAGINA WEB CORPORATIVA

La pagina web corporativa contiene toda la informacién econémica y de gobierno corporativo, asi como como las decisiones
adoptadas en las Asambleas Generales convocadas, las principales normas y manuales que rigen sus principios, los premios y
reconocimientos o la historia del Grupo Pelayo. Ademas, dispone de una seccion destinada a notas de prensa y hechos
relevantes, donde se van publicando noticias de actualidad sobre la actividad de Pelayo y su Fundacidn.

Redes sociales

Pelayo entiende las redes sociales como una realidad de la vida diaria. Es un canal de comunicacidn rapido, sencillo
y efectivo que ayuda a estar mas cerca de asegurados y colaboradores.

Los comienzos en las redes sociales se iniciaron en 2010 cuando, aprovechando el patrocinio de la Seleccién Espaiola
de Futbol, se abrié en Facebook una fan page llamada “Pelayo con la Roja”, con el objetivo de comentar entre los
usuarios los avances de la Seleccion, ofreciéndoles la posibilidad de que tuviesen una alta participacion y vinculacién
entre ellos. Aun siendo una pagina de contenido lidico, comenzaron a recibirse a través de ella peticiones sobre
informacidn de los productos Pelayo, presupuestos, consultas de diversa indole y otras cuestiones relacionadas con
la parte comercial de la marca. Esto impulsé la apertura de los perfiles corporativos de Pelayo en Twitter y Facebook,
alineados también con una competencia cada vez mds activa en redes sociales.
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A cierre de afio 2020 Pelayo contaba con los siguientes seguidores en sus principales perfiles de redes sociales
Facebook Twitter LinkedIn Youtube Instagram

27.320 fans 11.449 seguidores 11.371 contactos  6.680.000 visualizaciones 2.877 seguidores

Desde entonces Pelayo y las propias redes sociales han cambiado mucho y la inmediatez en la comunicacién asociada
a ellas ha supuesto que actualmente se contemplen 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 conduccién segura, explicaciéon
de la “letra pequefia”, curiosidades, etc.)

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

e  Atenciodn al cliente

PERFILES DE PELAYO EN REDES SOCIALES
Actualmente el Grupo Pelayo esta presente en las redes sociales con los siguientes perfiles:

. Pelayo: Perfil corporativo y oficial del Grupo.

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

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

. 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 particular y en él se comparte informacién relacionada con el entorno
asegurador de un modo desenfadado. Incluye imagenes atractivas y memes 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.

. LinkedIn: Pelayo utiliza este perfil como un canal de comunicacién externa, donde da conocer las acciones de RSC,
los patrocinios, contenidos relacionados con los empleados, o entrevistas y articulos de opinidn publicados de los
directivos. 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.

. Blog “Te lo aseguro”: blog de contenidos relacionados con el sector y un lugar donde ver diferentes territorios
relacionados con la marca, como productos, patrocinios, contenidos desenfadados, opiniones de expertos, etc.

Twitter es la red social que recibe mas 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 crecimiento positivo de seguidores, estos
crecimientos se han mantenido también este afio, donde se ha profundizado aiin mas en la estrategia de la compafiia
en crear contenidos especificos para cada una de las Redes Sociales.

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 afios 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

Por ello, este 2020 se han completado las formaciones tanto a los agentes como a los responsables comerciales en el
territorio nacional, que comenzaron en 2017. Esta actuacion se ha realizado con el fin de que pronto todos los agentes
puedan tener su propio perfil corporativo en Facebook y que se les pueda ayudar en su gestién comercial y dotarles
de contenido, de modo que tenga un nuevo canal donde poder interactuar con los clientes.
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6.7. Medio ambiente

DATOS CLAVE 2020
Consumo de energia
. Consumo de 2.200 litros de Consumo de 139.937 litros Consumo de —~y 23,3% descenso
m gasoil y de 22.752 m® de gas de combustible para /" 2.823.218 kWh I. en el consumo
natural para calefaccién desplazamientos = de electricidad de electricidad
Consumo de agua Consumo de materiales Gestién de residuos
Consumclz de 1.'90.5 Ta de tc;r:'es;r:l]:sc::lee?,p?sel ‘l’ Consumo de 194 37 toneladas de
s44 2guaeniosprincipales . unidades de téner residuos de papel
edificios del Grupo 100% certificado PEFC gestionadas

El respeto y la defensa del medio ambiente
forman parte de la estrategia de Pelayo,
dirigiendo esfuerzos e iniciativas a conseguir

Los principales impactos ambientales del Grupo Pelayo son

° Energia eléctrica
. Gas natural

habitos mas respetuosos con el entorno y a o Agua

minimizar los limitados impactos que su actividad e  Recursos materiales: papel, material de oficina
puede generar. De esta forma destacan acciones e  Maquinariay equipos

de compra responsable de materiales a *  Gestion de residuos

proveedores y su posterior revision, el fomento
del reciclaje tanto dentro como fuera del trabajo o iniciativas corporativas para concienciar a los empleados y clientes.

El Grupo Pelayo, siguiendo el Cédigo Etico del Grupo, manifiesta su compromiso de difundir y fomentar la adopcién
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 iluminacién, calefaccion
climatizacién, ventilacion y uso de equipos

Consumo energético (KWh)

electrénicos en sus oficinas, asi como a 2'7262'2’;2,2

combustible consumido por la flota de vehiculos. 96,1% ACS

En 2020 se han consumido 2.200 litros de gasoil e EIEE
para calefaccién y 22.752 m3 de gas natural en el 3,4%
edificio de Santa Engracia que es el Unico que Agropelayo

15.874,4

consume gas natural para la calefaccion de sus 0. 6%
,67

oficinas. La flota de vehiculos de Pelayo ha

necesitado de 139.937 litros de combustible

(92.964 litros de diésel y 46.973 litros de gasolina) *El consumo de gas no es tenido en cuenta para el célculo del
para llevar a cabo sus desplazamientos, lo que consumo energético total del Grupo.

supone una reduccién del 48,7% respecto al afio

pasado, debido al descenso de desplazamientos por la situacién de pandemia.

En cuanto al consumo de electricidad los esfuerzos de Pelayo para ser mas sostenible se enmarcan en conseguir un
paulatino descenso del consumo. En 2020 se han consumido en todo el Grupo 2.823.218 KWh, descendiendo un
23,3% respecto al de 2019, claramente influenciado por el descenso de actividad en las oficinas a causa de la
pandemia. Teniendo en cuenta el consumo por filial el 91,6% del consumo total pertenece a Pelayo Mutua de Seguros.
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OTRAS ACTUACIONES DE MEJORA DE EFICIENCIA ENERGETICA EN 2020
En 2020 se han planteado las siguientes medidas, segun las necesidades de reduccion de impactos identificadas:

. Renovacién de contratos de suministros eléctricos de energia 100% renovable

. Sustituciéon de luminarias en varios locales y edificios

. Cambio de mdquinas de climatizacién en Rufino Gonzélez y locales, optimizando eficiencia y consumos
) Exigencias a distintos proveedores de justificar los procesos ISO 14001

6.7.2. Consumo de agua

El consumo de agua de Grupo Pelayo se atribuye a Pelayo Mutua de Seguros y en 2020 se han consumido 1.905 m3
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:

e  Registro como empresa colaboradora del Canal de Isabel Il, realizando campafias de informacion en
edificios principales y bafios.

e  Registro de consumos en edificios principales

e  Cierre parcial de las llaves de paso en lavabos y fregaderos para optimizar consumos

e Reduccion de facturacidn por revision de contratos y bonificaciones del Canal de Isabel Il

6.7.3. Consumo de materiales

El consumo mas relevante de materiales en Pelayo corresponde a papel, carton y toneres de las impresoras. En total
en 2020 se han consumido 36,5 toneladas de papel y 8,2 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 194 unidades de toner en 2020, 147 menos que el afio
pasado, promoviendo, de esta manera el consumo de téner certificado y de cartuchos de tinta reciclados en todas las
impresoras que lo permiten. Todos estos indicadores también han sufrido importantes reducciones debido al impulso
del trabajo en equipo.

Pelayo se compromete a trabajar con proveedores que sean ambientalmente responsables. Por ello, desde el drea
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. Ademads, se ha apostado por la reutilizacién y correcta
gestion del mobiliario, por lo que cuando se renueva se dona el antiguo mobiliario a ONG.

INICIATIVAS PARA MINIMIZAR EL CONSUMO DE MATERIALES

. Dia sin papel: se celebra anualmente para sensibilizar a los empleados sobre la importancia que tiene realizar un uso
responsable del mismo

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

° Proyecto de innovacién tecnoldgica para fomentar la documentacion en formato digital

. Fomento de la comunicacion via telematica

. Pildoras informativas sobre reciclaje

. Centralizacion de papeleras, diferenciando entre pldsticos, papel y restos

6.7.4. Gestion de residuos

Pelayo, debido a la naturaleza de su actividad, no genera grandes volimenes de residuos, siendo los mas relevantes
los derivados del trabajo en oficinas como papel, cartén y toneres de impresion. Para estos residuos tiene establecido
un sistema de recogida separada mediante el contrato con proveedores especializados:
e  El cartdn y papel es retirado por un gestor autorizado y homologado que se encarga de su separacion y
reciclaje.
e la documentacion 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  Los tdneres usados son retirados por personal de las marcas que los proporcionan.

En total la Mutua ha generado 37 toneladas de residuos de papel en 2020, aumentando respecto a 2019.
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ACTUACIONES EN GESTION DE RESIDUOS EN 2020

Los residuos gestionados se han efectuado con la mayor de las diligencias a través de proveedores homologados para reciclar
el 90% de los residuos de los mismos, primando siempre la revision de las 3Rs del principio fundamental de la gestion 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. Inversiones en renovables

En el 2008 se cre6 Producciones Medioambientales (75% Nexia 24, 25% Cenit Solar) con el objetivo de impulsar la
produccién de energia eléctrica mediante la tecnologia de placas solares y su venta posterior a la red de la energia
producida. Con la produccién de la energia solar se tiene un impacto medioambiental a través de la huella de carbono.
La instalacidn tiene una potencia instalada de 1,09 MW. Existe un plan 2021-2025 para invertir 50 millones de euros,
junto al socio industrial Carlos lzquierdo.

Ademas, se ha creado Pelayo Energia Renovables (75% Nexia 24 y 25% Cariz, S.L. —Carlos lzquierdo-) con el objetivo
de construir plantas de energia solar con una capacidad entre 0,5MW y 1,5 MW, por instalacidn, para la venta en el
mercado libre de la energia producida. Para el periodo 2021-2022 se van a desarrollar 9 instalaciones con una
potencia total de 9,1 MW.

En enero de 2021 ha quedado constituida Pelayo Energia Renovables Grandes Instalaciones (90% Nexia 24 y 10%
Cariz, S.L. —Carlos Izquierdo-) con el objetivo de construir plantas de energia solar con una capacidad entre 10 MW y
15 MW para la venta en el mercado libre de la energia producida. Para el periodo 2021-2022 va a desarrollar una
instalacidn con una potencia de 14,7 MW.

6.7.6. 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,
ademas 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 sostenibilidad del sector, el fomento de las
buenas practicas tanto en sanidad animal como vegetal y la aplicacion de medidas de prevencién. Ademas,
Agropelayo aporta diversificacion de negocio en el Grupo Pelayo, al incorporar un alto volumen de negocio del ramo
de seguros de dafios, principalmente por los seguros agrarios y también con el desarrollo de los multirriesgo de
explotaciones agropecuarias y maquinaria agricola, y sobre todo por la incorporacién de una red de distribucion
especialista que cuenta con un publico objetivo de proximidad compuesto por agricultores, ganaderos y su entorno
socio econémico.

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

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 asociaciones internacionales: Asociacidn 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 colaboracién con la Confederacion de Cooperativas
Agroalimentarias de Espafia para el estudio, la promocién y la investigacion de riesgos climaticos asociados a la
actividad agraria. Por todo ello, promueve acciones y colabora de forma permanente con las organizaciones
profesionales agrarias en la formacion y divulgacion del seguro agrario.
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IMPACTO Y CONTRIBUCION DE LOS SEGUROS AGRARIOS

Contribucion al Contribucion a la
desarrollo rural sostenibilidad del sector

Contribucién al
conocimiento

6.8. Hechos posteriores al cierre

Desde el 31 de diciembre de 2020 hasta la fecha de la firma de este Informe no se ha producido ningin hecho
relevante.

6.9. Agradecimientos

El Consejo de Administracidn agradece sinceramente la confianza que, afio tras afio, clientes y mutualistas depositan
en la gestion de la Entidad. Asimismo, quiere agradecer a empleados y colaboradores su dedicacion, esfuerzo y
profesionalidad para seguir ofreciendo un servicio de calidad excelente, garantizando asi el futuro de la Mutua.

Madrid, 8 de febrero de 2021
El Consejo de Administracion
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7. Filiales del Grupo Pelayo

En el ejercicio 2020 Grupo Pelayo ha obtenido un beneficio después de impuestos de 11.473 miles de euros, frente
a los 5.314 miles de euros de 2019. El aumento del resultado neto es consecuencia tanto del incremento de los
beneficios netos en la Mutua.

Los ingresos totales por primas han alcanzado los 480,9 millones de euros, presentando una disminucién respecto
de 2019 donde fueron de 503,2 millones de euros. Dicha disminucidn se ha producido en las dos aseguradoras que
integran la cifra de primas del consolidado, en Pelayo por el descenso en el ramo de automdviles, principalmente
motivado por las medidas implementadas de saneamientos de carteras, y en Agropelayo por el ajuste en la cuota de
participacién en el pool agrario, a pesar de que las primas comercializadas son superiores a las del ejercicio anterior.

DATOS CLAVE 2020
BENEFICIOS DESPUES DE IMPUESTOS INGRESOS POR PRIMAS

/J 11,5 Jm  480,9
i ®

millones de euros -
millones de euros

PATRIMONIO NETO
RATIO DE SOLVENCIA

357,9
ﬁ millones de euros % 2,4 veces el capital

Facturacion por ramos (miles de €)

EMPLEADOS de solvencia exigido
.‘ Autos (30/9/2020)
‘.‘\ 1.085 52:3 9
o
0,1%

Otros seguros 3,0
0,6%

Negocio agrario
136,0
28,3%

Patrimoniales
60,3
12,5%

106



7.1. Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.l.E.

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

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

Durante el ejercicio se ha continuado con la especializacion en la atencidn integral a los clientes, en un entorno de
omnicanalidad y con el objetivo prioritario de prestacién de un servicio de la maxima calidad, alineado con los
objetivos estratégicos del Grupo.

Al cierre del ejercicio 2020 los socios de la Entidad son:

e  94,95% Pelayo Mutua de Seguros
e 2,92% Agropelayo

e 1,52% Agencia Central de Seguros
e 0,61% Agromutua

DATOS CLAVE 2020

GASTOS GESTIONADOS EMPLEADOS
= 27 [ )]
. g
millones de euros

SERVICIOS DELCONTACT CENTER PERSONAS CON DISCAPACIDAD

[ 1]
9,7 \ﬂ/ 2,4%

millones de euros A
ENCUESTAS DE SATISFACCION

440

s

SERVICIOS DE SOPORTE AL GRUPO . s i
98% valoracion positiva

17,2 319.489 encuestas
millones de euros (clientes encuestados)

Atencion 24 horas 2,1 millones

B %y

365 dias al afio A de contactos
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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 distribucidn sus oficinas propias. La sociedad se orienta a la busqueda de la calidad en la atencidn al
cliente.

En 2020 se ha mantenido la estrategia de mantener una amplia capilaridad, rentabilizando al maximo cada punto de
venta, apostando por aquellos que son mas rentables y gestionando un volumen de facturacién 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 a colectivos vinculados al Grupo, apostando por el desarrollo rentable del
negocio, manteniéndolos como mediadores de la Mutua.

DATOS CLAVE 2020

BENEFICIOSANTES DE IMPUESTOS EMPLEADOS
/Jl 1,2 ‘?"‘ 112
I" millones de euros
CON CUENTA SEGUROS PELAYO PRIMAS COMERCIALIZADAS
0,
V. o
» .
clientes

millones de euros
NUMERO DE POLIZAS

1,4
_
por cliente
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7.3. Agropelayo

El 1 de enero de 2016 culmind la operacidn corporativa que Grupo Pelayo llevd a cabo durante el afio 2015 para
convertirse en lider del sector agrario asegurador. Agropelayo forma parte destacada del cuadro de compaiiias que
conforman el cuadro de coaseguro agrario AGROSEGURO, con una cuota de participaciéon en 2020 del 17,45% en el
cuadro de las lineas viables y experimentales, conocido como Grupo A+B, y una participacion del 10,94% en el cuadro
del grupo C para retirada y destruccién de cadaveres de ganaderia. Ocupa asi la tercera posicion de las compafiias en
relacion a las primas de seguro agrario con un volumen de facturacion al cierre de ejercicio 2020 de 136,0 millones
de euros.

En el ejercicio 2020 ha obtenido un beneficio antes de impuestos de 0,8 millones de euros, frente a los 2,9 millones

de beneficio del ejercicio pasado.

DATOS CLAVE 2020
BENEFICIOSANTES DE IMPUESTOS EMPLEADOS

0,8 .'
/ﬁi Py “ 23

i millones de euros
CUOTA DE MERCADO FONDOS PROPIOS
17% 46,9
' del sector asegurador agrario a millones de euros
nivel nacional (capital mas reservas)
INGRESOS POR PRIMAS RATIO DE SOLVENCIA
= 1360 1,1 veces el capital de
millones de euros % solvencia exigido (3er

trimestre 2020)

109



7.4. Pelayo Vida, S.A.

Pelayo Vida S.A. esta participada al 50,01% por Santa Lucia y 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 convirtio en accionista de Pelayo Vida, tras adquirir la participacidn que Aviva Europe
ostentaba en esta Sociedad.

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. Durante 2020,
los fondos gestionados por la Entidad han ascendido a 96,4 millones de euros, mientras que el patrimonio neto
alcanzo a cierre del afio los 22,3 millones de euros, con un ratio de solvencia de 2,0.

Durante este ejercicio se ha seguido potenciando la Cuenta de Seguros Pelayo, por la cual el asegurado obtiene
importantes descuentos si unifica sus pdlizas 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 retencion y fidelizacion de los
clientes, objetivo prioritario por la que fue concebida.

DATOS CLAVE 2020
BENEFICIOSANTES DE IMPUESTOS EMPLEADOS
/J 1"3 .' 9
i .. g
(| miles de euros

FONDOS GESTIONADOS PATRIMONIO NETO

96,4 A 22,3
‘ millones de euros a millones de euros
INGRESOS POR PRIMAS RATIO DE SOLVENCIA
- 8,8 2,0 veces el capital de
e millones de euros % solvencia exigido (3er

trimestre 2020)
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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 ejercicio 2020 ha sido negativo en 385,2 miles 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 explotacién de fincas rusticas y urbanas, bien directamente o por arrendamiento.

El resultado de Mutraolivar, S.L. antes de impuestos en el ejercicio 2020 ha sido de 20,5 miles de euros.

7.7. Pelayo Energias Renovables, S.L.

Pelayo Energia Renovables (75% Nexia 24 y 25% Cariz, S.L. -Carlos lzquierdo-) se ha creado con el objetivo de construir
plantas de energia solar con una capacidad entre 0,5MW y 1,5 MW, por instalacidn, para la venta en el mercado libre
de la energia producida. Para el periodo 2021-2022 se van a desarrollar 9 instalaciones con una potencia total de 9,1
MW.
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8. Acerca de este informe

8.1. Alcance de la informacién

Pelayo presenta su Informe Integrado correspondiente al ejercicio 2020, 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 afio 2020, desde el 1 de enero de 2020 al 31 de diciembre de 2020. El alcance del Informe
se limita a Pelayo Mutua de Seguros, aunque algunos contenidos del Informe pueden abarcar informacion 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 informacion
sobre las filiales del Grupo Pelayo ver apartado 6 del presente Informe.

Para facilitar la comprension del negocio y evaluar el posicionamiento estratégico de Pelayo en la actualidad, se alude
también a las cifras y hechos acontecidos en afios anteriores, ofreciendo asi una perspectiva de anélisis mas amplia.
Siguiendo el principio de integracion, el Informe presenta de forma concisa la capacidad de prevision, adaptacion y
generacion de valor en su actividad. La informacién a futuro que se ofrece en el presente Informe responde a un
analisis del contexto actual y su evolucion esperada, no comprometiendo dichos objetivos a su consecucion.

La informacidn incluida en el presente Informe se complementa con otros documentos corporativos que pueden ser
de interés para ampliar informacién y que estan disponibles en la pagina web www.pelayo.com:

e Cuentas Anuales 2020 (auditadas por EY)
e  Informe Anual de Gobierno Corporativo 2020

Pelayo Mutua de Seguros se acoge a la dispensa establecida en el articulo segundo de la Ley 11/2018 de 28 de
diciembre, de informacion no financiera y diversidad, de no publicar un estado de informacion no financiera, al ser
una sociedad dependiente de un Grupo, Grupo Pelayo, que publica un Estado de Informaciéon no Financiera
consolidado en su Informe de Gestion 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 elaboracién de Informes Anuales integrados.

Ademas, se ha elaborado tomando como referencia las directrices establecidas en la Guia de la Global Reporting
Initiative para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad en su versién GRI Standards, de acuerdo a la opcién de
conformidad esencial. La seleccion de aspectos relevantes se ha llevado a cabo en base a los resultados del andlisis
de materialidad, explicado a continuacion, realizado en 2015.

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

8.3. Proceso de elaboracion del informe

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

Pelayo ha identificado una relacion de asuntos a través del andlisis de diversas fuentes de informacidn, algunas de
ellas especificas para el sector asegurador. Esos asuntos han sido posteriormente valorados en funcién de la
relevancia para la Entidad (segin su impacto en los objetivos de negocio, su capacidad de generar riesgos y
oportunidades y el impacto en su marca y reputacién) y para sus grupos de interés.
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Como resultado de la valoracién de la relevancia de los diferentes asuntos, se han identificado los que presentan una
mayor relevancia para Pelayo. En la siguiente tabla se muestra la relacion entre estos asuntos y los aspectos
considerados por la versidn GRI Standards de la Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad del Global

Reporting Initiative:

Aspectos relevantes para Pelayo

Aspectos GRI Standards

Buen gobierno

Contenidos generales
Anticorrupcién
Competencia desleal

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

Marketing y etiquetado
Privacidad del cliente

Relacién con proveedores

Contenidos generales
Libertad de asociacidn y negociacion colectiva

Innovacién y desarrollo de nuevos productos

Indicador(es) propio(s)

Inclusion y diversidad

Diversidad e igualdad de oportunidades
No discriminacidn

Gestion del riesgo

Contenidos Generales
Enfoque de gestion

Etica y cumplimiento

Indicadores de desempefio econémico
No discriminacién
Cumplimiento socioeconémico

Matriz de materialidad de Pelayo
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9. Indicadores GRI

Contenidos generales

Indicador GRI Referencia (Pagina)
102-1 Nombre de la organizacion 8
102-2  Actividades, marcas, productos y servicios 8-9y17-23
102-3  Ubicacion de la sede Calle Santa Engracia 67-69, Madrid
102-4  Ubicacidn de las operaciones Espafia
102-5 Propiedad y forma juridica 8
102-6  Mercados servidos 4,17-23, 57-59
102-7 Tamafio de la organizacion 8, 17-23, 49-56, 57-59, 67-69
102-8 Informacién sobre empleados y otros trabajadores 67-78
102-9 Cadena de suministro 79-91
102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro 79-91, 103
102-11 Principio o enfoque de precaucion 110
102-12 Iniciativas externas 29-31y93-99
102-13  Afiliacién a asociaciones 85,93-98
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 6-7
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 40-44
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 10-12 y 44-47
102-18 Estructura de gobernanza 32-40
102-40 Lista de grupos de interés 29
102-42 |dentificacidn y seleccidn de grupos e interés 29y 110-111
102-43 Enfoque para la participacion 48-103
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 111
102-46 Definicidn de los contenidos de los informes y las coberturas del tema 110-111
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 110
102-47 Lista de temas materiales 111
102-48 Reexpresion de la informacion No aplica
102-49 Cambios en la elaboracion de informes No aplica
102-50 Periodo objeto del informe 2020
102-51 Fecha del ultimo informe 2019
102-52 Ciclo de elaboracién de informes Anual
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe presidencia@pelayo.com
102-54 Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los Estdndares GRI 110
102-56 Verificacién externa EL?T;:T;!S:::;EEO ha sido verificado

Enfoque de gestion

Indicador Referencia

Los aspectos sobre los que se reporta hacen
referencia a las actividades desarrolladas
por la Entidad y a los posibles impactos
derivados de ellas.

103-1  Explicaciéon del tema material y su cobertura

103-2  El enfoque de gestion y sus componentes 48-103
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Indicadores de desempefio econémico

Indicador

Referencia

201-1  Valor econémico directo generado y distribuido

92

201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno

En 2020 Pelayo no ha recibido
subvenciones econémicas de entes del
gobierno

Anticorrupcion

Indicador

Referencia

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion

En 2020 no se han detectado casos de
corrupcion

205-2  Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion

44-47

205-3  Casos confirmados de corrupcion y medidas tomadas

En 2020 no se han detectado casos de
corrupcion

Competencia desleal

Indicador

Referencia

Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas monopdlicas

En 2020 no se han registrado demandas por

competencia desleal o practicas

206-1 y contra la libre competencia monopolisticas o contra la libre
competencia
Materiales
Indicador Referencia
301-1 Materiales utilizados por peso o volumen 101
Energia
Indicador Referencia
302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 100
Cumplimiento ambiental
Indicador Referencia

307-1  Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental

En 2020 Pelayo no ha sido sancionado por

incumplimiento de la legislacion y
normativa ambiental

Formacion y ensefianza

Indicador Referencia
404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado 74
404-2  Programas para mejorar las aptitudes de los empleados 72-75
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del desempefio y
404-3 ) 75
desarrollo profesional
Diversidad e igualdad de oportunidades
Indicador Referencia
405-1  Diversidad en érganos de gobierno y empleados 32, 35,70-72
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No discriminacion

Indicador

Referencia

406-1  Casos de discriminacidn y acciones correctivas emprendidas

En 2020 no se han registrado casos de
discriminacion en materia de derechos
humanos.

Libertad de asociacion y negociacion colectiva

Indicador

Referencia

Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacion y negociacion

407-1 . . .
colectiva podria estar en riesgo

En 2020 no se han identificado centros y
proveedores significativos en los que la
libertad de asociacion y el derecho a
acogerse a convenios colectivos puedan
infringirse o estar amenazados.

Marketing y etiquetado

Indicador

Referencia

Casos de incumplimiento relacionados con la informacion y el etiquetado de

417-2 -
productos y servicios

En 2020 no se han registrado
incumplimientos relativos a la informacion
y etiquetado de productos

Privacidad del cliente

Indicador

Referencia

Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del cliente y

4181 pérdida de datos del cliente

En 2020 no se han registrado reclamaciones
sobre la violacion de la privacidad y fuga de
datos de clientes

Cumplimiento socioeconémico

Indicador

Referencia

419-1  Incumplimiento de las leyes y normativas en los ambitos social y econdmico

En 2020 no se han registrado multas
significativas o sanciones monetarias por
incumplimiento de la legislacion y
normativa
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