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2.

Pelayo de un vistazo

Pelayo Mutua de Seguros, matriz de Grupo Pelayo
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Escribo esta carta

por primera vez como
Presidente de Pelayo tras
relevar en el cargo a José
Boada, quien después
de 15 anos ocupando

la Presidencia de la
Entidad ha dejado la
Mutua al llegar a la edad
de jubilacion estipulada
en los estatutos para los
Consejeros Ejecutivos.

Ademés, por el mismo motivo, también se
produjo el relevo en la Vicepresidencia que
ocupaba Severino Martinez por Anna M.
Birulés Bertran. Quiero manifestar, en primer
lugar, mi agradecimiento y consideracién por
la labor realizada por José y Severino, que han
gestionado el Consejo de Administracién estos
dltimos aflos con gran acierto, aportando todo
su esfuerzo y dedicacién para que Pelayo se
haya consolidado como un proyecto empresa-
rial sélido, dindmico y plenamente preparado
para competir en un mercado muy exigente.

Este aflo 2021 ha venido marcado de nuevo
por la pandemia del Covid-19, que ha condi-
cionado toda la actividad y ha obligado a los
agentes econdmicos a adaptarse ante una
situacion completamente nueva y descono-
cida hasta el momento. En Pelayo, desde el
principio de la pandemia, hemos buscado an-
ticiparnos para tomar las mejores decisiones
con el objetivo de asegurar la continuidad en
un servicio excelente a nuestros clientes vy
hacerlo compatible con la seguridad y bien-
estar de nuestros trabajadores. Por ello, y
siguiendo la misma estrategia del afio anterior,
durante 2021 hemos mantenido las medidas
tomadas durante 2020, continuando con la
combinacién del trabajo presencial y remoto,
regulado en funcién de los indicadores y deci-
siones tomadas por las autoridades sanitarias.
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Para Pelayo es muy importante
mantener nuestra presencia en el
mercado, y para ello nos esforzamos
continuamente en entender cuales
son las necesidades de los clientes
y de las personas, buscando su

cercania y su confianza.

Como resumen, podemos decir que en Pelayo
durante este afflo hemos conseguido adaptar-
nos a un nuevo modelo de trabajo protegiendo
a nuestros trabajadores, ademds de conseguir
mantener nuestro nivel de actividad y unos
positivos resultados de negocio.

Por otro lado, desde un punto de vista secto-
rial, aunque es cierto que nuestro sector no se
ha visto tan afectado a nivel econémico como
si lo han hecho otros, la pandemia también
ha influido en el sector asegurador espafiol
al tener que adaptarse a los nuevos modelos
de trabajo previamente mencionados. Sin
embargo, el sector ha destacado, como ya
lo hizo en otros periodos de crisis, como un
sector estable, solvente y maduro, alcanzando
unos ingresos por primas a cierre de 2021 de
61.835 millones de euros, segin UNESPA.

Analizando los datos de Pelayo, constatamos
como se ha sequido avanzando en la diversifi-
cacion del negocio en el conjunto de No Vida,
asi como el negocio de vida va cobrando un
peso especifico creciente en la cartera de
nuestros clientes. A ello hay que unir el buen
comportamiento en la tasa de fidelizacién de
nuestros clientes, uno de nuestros objetivos
principales en este ejercicio tan complejo.
Ademds, hemos demostrado la fortaleza de
nuestro negocio pese a las adversidades, ya

que a pesar de los continuos retos a los que
nos hemos tenido que enfrentar, seguimos
manteniendo una solvencia muy por encima de
las exigencias regulatorias y hemos logrado
ofrecer la normal prestacién en los servicios
a los clientes, manteniendo nuestros altos
estédndares de calidad en el servicio. Es para
nosotros un orgullo comprobar que audn en las
circunstancias tan andmalas que nos han tocado
vivir hemos sido capaces de conseguir cumplir
los objetivos que nos habiamos marcado.

En Pelayo siempre hemos adaptado los
productos a estas necesidades y a lo que el
mercado demanda, ofreciendo instrumentos
como la Cuenta de Seguros Pelayo, mediante
la cual un cliente con més de un seguro se be-
neficia de importantes descuentos. Ademas, el
“Compromiso Pelayo” es el claro exponente de
que somos una aseguradora con confianza en
lo que hacemos y que transmitimos seguridad,
siendo conscientes de que ello exige trabajar
buscando la mejor experiencia para nuestros
mutualistas. También nos preocupa conseguir
la conexidon emocional con los clientes, que
buscamos con los patrocinios de la Seleccién
Espafiola de Futbol, de Sandra Sénchez y del
Reto Pelayo Vida, ademas de las actividades de
la Fundacién Pelayo, trasladando que somos
una marca comprometida e innovadora, en la
que siempre se puede confiar.
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Asimismo, en Pelayo siempre hemos defendi-
do que nuestro principal activo son las per-
sonas, por lo que ponemos el foco en buscar
la méxima satisfaccion laboral y personal de
los empleados. Especialmente en este 2021
cuidar a nuestro personal se ha convertido
en una de nuestras prioridades, tratando de
ofrecer total seguridad sobre su salud y sobre
la continuidad de sus puestos de trabajo,
asegurando ademads la maxima excelencia en
su desempefio, y facilitando la conciliacién
laboral y personal. Muestra de ello son los
avances en los modelos de trabajo que ya
iniciamos el afilo anterior. De esta manera, en
el Contact Center, hemos cambiado el modelo
de trabajo, pasando a ser remoto de forma
estructural 100% tras poner en marcha un
piloto testado durante el afio 2020. Ademaés,
hemos trabajado en factores clave para la
gestién de personas en la distancia, asegu-
rando que el nivel de madurez es compatible
con el trabajo en remoto, lo cual ha supuesto
para los empleados un incremento en la sa-
tisfaccion y el compromiso con la empresa, al
favorecer la conciliacién entre vida laboral y
familiar. Asimismo, todos los integrantes de
Pelayo han aportado su esfuerzo y capacidad
de respuesta ante este desafiante afio y han
demostrado su compromiso y dedicacién,
consiguiendo, con su trabajo, actitud y fle-
xibilidad, que el negocio no se resintiera a
pesar de las dificultades.

En Pelayo podemos asegurar que hemos
conseguido alcanzar una serie de logros
realmente importantes. En primer lugar, este
afio damos por terminado el Plan Estratégico
2019-2021, gracias al cual hemos conseguido
impulsar una transformacién empresarial y
hemos avanzado en la mejora de mérgenes,
la fidelizacion de clientes, la implantacién de
la omnicanalidad y el incremento de la diver-
sificaciéon de nuestro negocio. Precisamente
como punta de lanza de esta transformacidén
empresarial hemos evolucionado también
nuestra imagen de marca, modernizan-
dola y generando un logo que inspira una
imagen més &gil, comprometida y cercana
de cara nuestros clientes. Ademés, estamos
orgullosos de cerrar este Plan Trienal con 24
proyectos realizados y 3 macro iniciativas con
influencia directa en los objetivos estratégi-
cos del plan.

En conclusion, el cierre
del Plan 2019 - 2021 nos
ha permitido estar mejor
preparados para afrontar
con bases mas soélidas el
nuevo Plan Estratégico
2022 - 2024, ciclo que
afrontamos para los
proximos tres anos con
un claro objetivo: el
Crecimiento Sostenible.

Por otro lado, y precisamente relaciona-
do con este crecimiento sostenible, hemos
podido contribuir a construir un mundo
mejor durante 2021 mediante la actividad de
la Fundacién Pelayo. Llevamos desde 2005
demostrando nuestro fiel compromiso con
la sociedad y revirtiendo parte de todos los
beneficios que nos aporta y, a pesar de las
dificultades, en este ejercicio hemos conti-
nuado con el firme objetivo de trabajar por
una sociedad més justa y solidaria, apoyando
varios proyectos de ONG con especial foco
en los nifios y jovenes més desfavorecidos.
Sentimos un enorme orgullo de que también
los propios empleados de Pelayo den sentido
a la Fundacién proponiendo proyectos en los
que colaboren de manera voluntaria y parti-
cipando en iniciativas de voluntariado con sus
familias. Seguimos impulsando el Reto Pelayo
Vida para que mujeres que han superado un
céncer muestren su fortaleza y sus ganas de
vivir, participando en aventuras y retos com-
plejos. Este afio se ha llevado a cabo el Reto
66 Norte, en el cual cinco mujeres han vivido
la aventura del Artico en su estado més puro,
recorriendo mas de 2.500 millas nduticas de
travesia en los océanos Atléantico y Artico.

Con la vista ya puesta en el ejercicio 2022,
confio en que serd un afio razonablemente
bueno para el sector, pues si bien es un hecho
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que el entorno econdmico y geopolitico no
permite tener previsiones muy optimistas,
es también cierto que la deseable evolucién
positiva de la pandemia y el consiguiente
impacto en la actividad deberd suponer una
recuperacién en sectores claves de nuestra
economia. Ademds, en nuestro caso concreto,
laimplantacién del nuevo y ambicioso Plan Es-
tratégico 2022-2024 ayudard a que sigamos
creciendo con el cliente como foco principal,
trabajando para responder a sus demandas
y necesidades con la mayor rapidez posible,
aplicando la tecnologia y la innovacién como
palancas que nos faciliten su consecucién.

16 |17

Finalmente, termino como empecé, agra-
deciendo profundamente a mi compafiero
y antecesor José Boada, por su encomiable
labor como Presidente Ejecutivo al cargo de
la Mutua durante estos 15 afios, asfi como a
Severino Martinez, por su labor como Vice-
presidente. Ha sido un honor poder trabajar
con ellos y una referencia para todos ver
como, dia a dia, hacian gala de los valores que
nos definen en Pelayo, aportando por medio
de su ejemplar gestion la evolucién y creci-
miento de la Mutua.
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Datos clave 2021

E

Visién Misién Valores

Patrimonio neto Mutualistas

362,4 ﬁﬁ 827.728

millones de €

Fondo mutual

114,6

millones de €

Contribuir a la seguridad y bienestar de sus

Ser el niimero 1 del ; 9 . . Comprometidos.
clientes, sus familias y negocios, ofreciendo

sector asegurador soluciones diferenciadoras e innovadoras, A ﬂes
devolviendo a la sociedad parte de la riqueza g °

en Calidad perCibida econdmica generada en el negocio y ofreciendo

por IOS Clientes_ a sus empleados un proyecto empresarial sélido Cercanos'
y sostenible, donde puedan desarrollar unas
carreras profesionales plenas.
Atributos clave
Pelayo Pelayo Pelayo

es cercana. es agil. es compromiso.

e 006 L
Crecimiento Experiencia @ Omnicanalidad O<§ Diversificacion

sostenible. [T de cliente
Canales de distribucién Cartera
Agentes Corredores Venta directa  Bancario / otros
Oferta ~ 1°21O' 493
. O > pélizas
diversa de ‘ ’ Vv E’
seguros s

50% 36% 5070 8% 83,4%

del negocio del negocio del negocio del negocio ratio retencién

4.1.

20|21

Naturaleza de la Entidad

Pelayo es una mutua aseguradora, sociedad
mercantil sin &nimo de lucro cuyo prin-
cipal 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 aporta-
ciones exigidas por la ley, realizadas por los
socios, ademads de aquellos otros constituidos
con el excedente de los ejercicios sociales.

114.677.006 362.416.842 827.728

4.2,
Filiales del Grupo

El Grupo Pelayo estéd integrado por las socie-
dades filiales Pelayo Servicios Auxiliares de
Seguros, A.LE., Agencia Central de Seguros,
S.A., Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A,,
Pelayo Vida, S.A., Nexia 24, S.A., Mutraolivar,
S.L. y su matriz es Pelayo Mutua de Seguros,
que a su vez tiene participacion indirecta en las
sociedades Pelayo Energias Renovables, SL. y

Sociedad e
principal

Pelayo Mutua

Actividad Participacion Numero de

Pelayo Energias Renovables Grandes Instala-
ciones, 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:

Porcentaje sobre
el total de los

en Pelayo empleados empleados

de Seguros a Prima Fija Seguros y reaseguros 489 47,80%
Pelayo Servicios Actividades 94,95% directo
Auxiliares de Seguros, auxiliares 419 40,96%
A.LE. de seguros 2,98% indirecto
Agencia Central Mediacién o o
de Seguros, S.A. de seguros 100% 93 2.09%
Agropelayo Sociedad Entidad asegura.dora 50,00% 22 215%
de Seguros, S.A. (seguros agrarios)
Pelayo Vida, S.A. Seguros y reaseguros 49,99% *
(seguros de vida)
Otras sociedades cuyo
Nexia 24, S.A. ambito de actividad sea 100% 0
diferente al del Grupo
Mutraolivar, S.L. Explotacion agraria 100% 0
Pelayo Energfas Energias renovables 75% (indirecta)
Renovables, S.L. 9 ¢
Pelayo Energias
Renovables Grandes Energfas renovables 90% (indirecta) *

Instalaciones, S.L.

*Al ser sociedades de participacién indirecta o participadas parcialmente no se incluyen sus empleados en el total del Grupo.
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Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.lLE.

Agrupacion de Interés Econdmico constituida en 2015 con el objetivo de proveer servicios
especializados y eficientes que den soporte a las compafiias integrantes del Grupo Pelayo.

Los servicios de esta Agrupacion comprenden los propios del Contact Center, asi como los relativos
al asesoramiento y gestién en los dmbitos juridico, administrativo, fiscal, laboral, informatico, de
inversiones, actuarial, auditoria interna, gestién de riesgos, pricing...

/

Agencia Central de Seguros, S.A.

Filial propiedad al 100% de Grupo Pelayo que se dedica a la comercializacién de seguros utilizando
como canal de distribucién sus oficinas propias y las situadas en algunos centros comerciales. Tiene
una clara orientacién hacia la bisqueda de la calidad en la atencién al cliente.

Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A.

Sociedad cuya creacién culmind en 2016, su vocacion es la de situarse como lider en el sector
agrario asegurador. Agropelayo ocupa una parte destacada de las compafifas que conforman

el cuadro de coaseguro agrario de la Agrupacion Espafola de Entidades Aseguradoras de los
Seguros Agrarios Combinados, S.A., AGROSEGURO; de esta forma ocupa la tercera posicion de las
compafifas con relacién a las primas de seguro agrario con un volumen de facturacion al cierre de
ejercicio 2021 de 133,7 millones de euros.

/

4 .
Pelayo Vida, S.A.

Pelayo Vida, S.A., estd participada al 50,01% por Santalucia y al 49,99% por Pelayo Mutua de
Seqguros, 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.

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

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.

Pelayo Energias Renovables, S.L.

Pelayo Energias Renovables (75% Nexia 24, S.A.y 25% Cariz, S.L.). La sociedad tiene como objetivo
la prestacion y realizacion de toda clase de actividades, trabajos y servicios relacionados con

la explotacion y produccion de energia eléctrica mediante centrales de produccién que utilicen
energias renovables.

4 N
Pelayo Energias Renovables Grandes Instalaciones, S.L.

Pelayo Energfas Renovables (90% Nexia 24, S.A.y 10% Cariz, S.L.) se ha creado con el objetivo de
construir plantas de energia solar. La sociedad tiene como objetivo la prestacién y realizacién de
toda clase de actividades, trabajos y servicios relacionados con la explotacién y produccién de
energia eléctrica mediante centrales de produccién que utilicen energias renovables.
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4.3.

Antecedentes

E 4

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 pri-
meros estatutos, a raiz de lo cual comenzd
su actividad bajo el nombre de La Mutua de
Automéviles de Alquiler de Madrid, cuya sede
social estaba ubicada en la Calle Relatores,
13. A lo largo de su historia ha cambiado de
denominacién dos veces hasta adoptar el
nombre actual de Pelayo Mutua de Seguros
en 1978.

Con méas de 85 afios de experiencia en el
sector de los seguros, Grupo Pelayo ha ido
creciendo de forma ininterrumpida y conti-
nuada, a la par que evolucionaba la sociedad

espafola y el propio sector asegurador. De
esta forma, la Mutua ha ido aumentando su
oferta de productos desde el Ramo de autos
inicial hasta la diversificacién actual con
seguros de auto, vida, hogar, comunidades,
comercios y agrarios. Junto con la ampliacién
del Ramo, se ha extendido su presencia en la
geografia espafola: a finales de la década de
los 70 fue inaugurada su primera delegacion
provincial fuera de Madrid y actualmente
cuenta con una amplia red de puntos de
venta por todo el pais.

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

Siguiendo esta tendencia, el afio 2021 se ha
caracterizado por ser el momento en que
Pelayo ha evolucionado su marca, dando res-
puesta a las nuevas exigencias de los clientes
con el objetivo de poner el valor a las perso-
nas a través del dialogo y de ese modo seguir
avanzado en su propdsito de mejorar la expe-
riencia del cliente. Como muestra de ello, la
Mutua ha utilizado el eslogan “En Pelayo todo
comienza con un buen didlogo”.

Imagen
2021

Innovacién

2020

Oferta de
productos

2018
2015

Cambios de denominacién
2011

Patrocinio

2008

Compromiso
con la sociedad

2005

Oferta de
productos

2001
1999
1997

Atencion al cliente

1989

Distribucion
geogréfica

1979
1978

Cambios de denominacién
1961

Origen

1933
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Estos y otros hitos importantes se
resumen en el siguiente esquema:

Cambio a la actual
imagen de marca

Creacién de Centro
de Innovacién Lab2122

Coaseguro en comunidades
con Mutua de Propietarios

Constitucién de Agropelayo

Cambio de la compaiiia
de vida a Pelayo Vida

Patrocinador oficial de la Seleccién Espaiiola
de Futbol. Celebracién del 75 aniversario

Nace la Fundacién Pelayo

Constitucién de Pelayo
Mondiale Vida

Constitucién de Pelayo Asistencia

Compra de Munat. Inicio Comercializacién
ramo de asistencia sanitaria

Creacion del Call Center. Constitucion
de la Correduria Central de Seguros

Inauguracion en Valladolid,
primera delegacién en provincias

Cambio de denominacién a Pelayo Mutua
de Seguros. Inicio de actividad a nivel nacional

Cambio de denominacién
a Pelayo Mutua de Automodviles

Nace la Mutua de Automéviles
de Alquiler de Madrid

24|25
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4.4,
Lo que caracteriza a Pelayo
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Mision, vision y valores

El propdsito de Pelayo surge de su mision,
vision y valores, asi como del entorno en el
que opera y su relacién con los Grupos de

Interés. En el marco de ese propdsito Pelayo
define su estrategia que ejecuta a través de
su modelo de negocio.

<>

Vision

Valores

P oP
=

¢Cuél es la aspiracion

de Pelayo?

Mejorar la experiencia del cliente,
siendo reconocido como lider en este campo.

pelayo”

&Cuél es su propésito?

Contribuir a la seguridad y bienestar de sus clientes, sus familias y negocios,
ofreciendo soluciones diferenciadoras e innovadoras, devolviendo a la

sociedad parte de la riqueza econémica generada en el negocio y ofreciendo
a sus empleados un proyecto empresarial sélido y sostenible, donde puedan
desarrollar unas carreras profesionales plenas.

¢Qué valores guian el desempefio y la
personalidad que conforman Pelayo?

Compromiso

Pelayo cumple lo que
promete. Asume sus
responsabilidades

con determinacién y
resuelve con prontitud.

Agilidad

Pelayo se adelanta a
las necesidades de sus
clientes y se adelanta a

los cambios del entorno.

Trabaja en poco tiempo
y con flexibilidad.
Se adapta y lidera el

cambio proactivamente.

Cercania

En Pelayo el trato es
natural y sencillo. Le
importa la perspectiva
de sus interlocutores
para generar relaciones

basadas en la confianza,

duraderas y con las que
todos ganen.

Proposito de marca Pelayo

En la actualidad, la sociedad se encuentra en
una situacién de cambio y transformacion
constante. Existe un nuevo modelo de rela-
cién con los clientes, ya que en la actualidad
son extremadamente exigentes y, 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
surol en la toma de decisién 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 entien-
dan sus necesidades y problemas y que res-
pondan 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 per-
mitiendo contar con atributos diferenciales
dentro del sector y de esta manera fortalecer
la fidelizacion del consumidor.

Pelayo ha construido a lo largo del tiempo
una conexién 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 posiciona-
miento y los valores de marca representan la
propia esencia de Pelayo y le permiten hablar
con una Unica voz, creando un mensaje més
fuerte frente a distintas audiencias. De esta
manera, partiendo de las fortalezas construi-
das por la marca Pelayo hasta el momento,
se establecerdn las bases estratégicas para
impulsar el negocio hacia el futuro.

El apoyo y la inversién sobre la marca Pelayo
son claves en la bdsqueda de una marca re-
conocida y de prestigio y lo sequirdn 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 propdsito de
marca Pelayo, un posicionamiento Unico y di-
ferencial 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.
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Pelayo se transforma: la nueva
marca pone en valor a las personas

a traves del dialogo

Evolucién y transformacion

C

Partiendo de ese propdsito, mision, visién y
valores, en 2021 Pelayo ha buscado una res-
puesta anticipada a las nuevas necesidades de
las personas, lo que supone una revolucién en
la forma de entender los seguros y la relacién
con los clientes. El objetivo que la Mutua ha
perseguido es el de conectar con los clientes,
colaboradores y empleados de una forma re-
levante, poniendo al mismo tiempo en valor a
las personas a través del didlogo para lograr
una mayor fidelizaciéon y mejorar la experien-
cia del cliente, siendo el principal objetivo el
ser reconocido como lider en este campo.

Como prueba de ello, Pelayo ha tomado las
siguientes acciones:

» Evolucién de su marca en pleno proyecto
de transformacién, dando respuestas a las
nuevas exigencias de los clientes.

* Desarrollo de una nueva imagen de
marca mds moderna y dindmica, para una
empresa que sabe dialogar y escuchar.

Este cambio presenta un estilo y una per-
sonalidad més cercana, vitalista y dindmica.
Asi, la nueva identidad es mas sdlida, trans-
parente y funcional, lo que permite ganar
visibilidad a la vez que transmitir su nuevo
caracter. Ademas, este cambio de imagen ha

f)elaye » pelayo”

representado la punta de lanza dentro del
proceso de transformacién de Pelayo, el cual
estd enmarcado en el plan de negocio trienal
para evolucionar hacia un nuevo modelo de
relaciéon y ser una Mutua mas &gil, compro-
metida y cercana poniendo la innovacién en
el centro de su negocio.

En definitiva, el ano

2021 ha sido un ano de
cambios, transformacion
y en el que poco a poco
se ha ido implementando
la nueva marca a través
de las conversaciones, las
personas y el dialogo.
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A continuacién, se muestran los
puntos principales de esta nueva

transformacién de marca:

Descripcién Liderazgo en el cliente.

28129

de valor “En la vida necesitamos saber que hay alguien detrds”.

Posicionamiento
de marca

mediadores de principio a fin.

Valores
de marca

Personalidad

Humana - Resolutiva - Cémplice.
de marca

Ideas de marca

Los efectos que se buscan por medio de este
cambio se pueden observar a continuacién:

« Por medio de esta transformacion Pelayo
centra su valor del liderazgo en el cliente.
Prueba de ello, es la frase "En la vida ne-
cesitamos saber que hay alguien detras”,
reflejo de la relacién tan cercana con los
clientes. La Mutua afronta el futuro que-
riendo convertirse en una aseguradora de
referencia, ofreciendo respuestas claras,
reales y directas.

« Los valores de marca defendidos por
Pelayo se ven reflejados en la cercania, agi-

Cercanfa - Agilidad - Compromiso.

Pelayo afronta el futuro queriendo convertirse en la aseguradora de referencia,
estando cerca de las personas y ofreciendo respuestas claras, reales y directas.
De este modo, demuestra su capacidad resolutiva, poniendo la innovacién en
el centro de su negocio y con el claro compromiso de acompaniar a clientes y

Pelayo, todo comienza con un buen didlogo. De tu a td.

lidad y compromiso, atributos con los que
se busca la relacién de confianza basada
en el didlogo que vertebra el nuevo Plan
Estrategico 2022-2024.

La personalidad de marca transmite una
imagen humana, resolutiva y cémplice.
La idea de marca, por medio del eslogan
“Pelayo, todo comienza con un buen
didlogo. De tu a tu.”, resume la transforma-
ciéon general basada en el didlogo que ex-
perimenta la Mutua, evidenciando el foco
de este cambio estratégico.
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4.5.
Estrategia corporativa
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El posicionamiento de Pelayo se ha fortale-
cido gracias al avance de los cuatros ejes
estratégicos que conformaban el ultimo Plan
Estratégico 2019-2021, con la transformacion

objetivos fijados, beneficios obtenidos como
resultado de este Plan Estratégico y sus
puntos clave, se muestran en la siguiente
tabla:

empresarial en el eje central. La relacion de

Objetivos estratégicos

Beneficios conseguidos

Mejora de margenes + Mejora de mérgenes de acuerdo con

Incrementar beneficios, mejorando los establecido en el Plan Trienal

mérgenes y saneando los negocios gracias al desprendimiento de
deficitarios. negocios deficitarios.

« El valor de los clientes ha ido creciendo

Clientes en el periodo 2019-2021y se ha

Fidelizar a los clientes producido una mayor fidelizacién de

de mayor valor. clientes de valor (reduccién del ratio
de bajas).

+ Se han sentado las bases para
desarrollar la omnicanalidad como
palanca clave para impulsar un nuevo
modelo de relacién con el cliente y un
nuevo modelo comercial

Omnicanalidad

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

+ La implantacion del CRM Panthea
permite tener trazabilidad para
empezar a medir y desarrollar el
modelo de omnicanalidad.

Se ha conseguido aumentar el peso

. . » del negocio No Auto por encima de los
Diversificacién objetivos marcados.
Aumentar la diversificacion del

negocio, ofreciendo més productos. * Se ha avanzado claramente en la

estrategia de alianzas para ampliar la
oferta de productos y segmentos.

Como resultado del Plan Estratégico 2019-
2021 se ha conseguido estabilizar la base de

Puntos clave

Mejora del ratio
combinado.

Evolucion positiva
del valor del cliente
durante el Plan.

Agentes y corredores
son los principales
canales de clientes.

Acuerdos con
Santalucia, Asisa,
Admiral, Mutua
de Propietarios.

clientes, reforzando capacidades tecnologicas y
sentando las bases para enfocar un nuevo ciclo,

el Plan Estratégico 2022-2024.

El Plan Trianual 2019-2021 ha puesto en
marcha diferentes iniciativas para los
diferentes objetivos estratégicos:

Proyectos

Resultando en:

Una mejora de méargenes.

Proyectos Macro
finalizados en curso

iniciativas

Una propuesta de valor mas diversificada.
El desarrollo de nuevas capacidades tecnoldgicas.

El sector asegurador, &mbito en el que opera
Pelayo, destaca por su madurez y buen com-
portamiento durante periodos de crisis. Ana-
lizando la tendencia dentro del propio sector,
el segmento de No Vida ha ido ganando peso
impulsado por los Ramos de Salud y Hogar;
frente al segmento de Vida que ha disminuido
los ultimos afos, lastrado por la disminucion
de la capacidad de ahorro.

A nivel sectorial hay una convergencia en
cinco tendencias clave que estdn presentes

en las reflexiones estratégicas de las prin-
cipales aseguradoras. En ellas predomina el
contexto de transformacién tecnoldgica, el
foco en el desarrollo de capacidades analiti-
cas y en la eficiencia aplicada hacia la simplifi-
cacion de procesos.

El desarrollo del nuevo Plan Estratégico
2022-2024 debe dar repuesta a los retos que
afronta Pelayo (detallados en el apartado
“Entorno de mercado”) de forma alineada con
los objetivos estratégicos definidos.
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Objetivo principal

( Objetivos instrumentales )

/P

Crecimiento
sostenible

—> Captacién de nuevos clientes
—> Desarrollo de clientes actuales

Crecimiento en nuevos clientes y desarrollo de
la base de clientes existente manteniendo la
evolucién positiva en mérgenes y apostando
por la sostenibilidad.

En Pelayo se afronta el ciclo del nuevo Plan
Estratégico para los préximos tres afios con
una clara ambicion: el crecimiento sosteni-
ble. Sobre este eje principal se fundamentan
los tres objetivos instrumentales que confor-
man el marco del nuevo Plan.

» Experiencia de cliente: Optimizar la expe-
riencia de clientes para aumentar la vincu-
lacién y fidelizacion, lo que generard mayor
rentabilidad por cliente y una mejora de
margenes unitarios.

* Omnicanalidad: Transformar el modelo de
relacién con clientes y el modelo comercial,
lo que creard una experiencia homogénea
entre canales.

+ Diversificacién: Incorporar nuevas lineas de
ingreso que permitan ofertar a los clientes
nuevos servicios y productos, tanto ase-
guradores como no aseguradores, lo que
aumentaréd la fidelizacién y la facturacién.

090 Experiencia
(477 de cliente

Para la consecucion de estos obijetivos, tal
como se muestra en la anterior figura, se han
definido varios programas que aglutinan las
reflexiones y proyectos claves para la evolu-
cion de la compania. Estos programas pos-
teriormente se desarrollan mediante varios
proyectos de los cuales se miden resultados
e hitos destacables.

En base a la priorizacion y
considerando la capacidad

de inversion, se ha fijado un
perimetro de 37 iniciativas
que sustentan los 7 programas
del Plan Estratégico, que
aglutinan las reflexiones

y proyectos clave para la
evolucion de la compaiia.

Marketing
y propuesta de valor

Evolucién de la propuesta
de valor de la compaiiia

y desarrollo de actividades
de marketing.

Capacidades
comerciales

Mejora de las capacidades
comerciales en los distintos
canales y optimizacion

del proceso de ventas.

Organizacion
y talento

Impulso de capacidades
de los empleados

y la definicién de nuevos
modelos de trabajo y
gobierno en la compaiifa.

Experiencia

de cliente y mediador

Optimizacion de la
experiencia de clientes

y mediadores a lo largo del
ciclo de vida del asegurador.

Tecnologia, datos
y evolucion

del modelo operativo

Desarrollo de capacidades

tecnoldgicas y analiticas
y evolucién del modelo

operativo para dar respuesta

a las necesidades del
negocio.

Omnicanalidad

Desarrollo de un modelo
de relacién omnicanal
con el cliente (fluidez

y congruencia en ramos
y canales).

Desarrollo
corporativo,
alianzas

e innovacion

Desarrollo de acuerdo y
alianzas con terceros con
el objetivo de fomentar
diversificacién de la oferta

y conseguir mayores niveles

de crecimiento.
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Con todo ello se trata de mejorar el posicio-
namiento de Pelayo en un mercado en trans-
formacién. El Plan Estratégico se ha adaptado
a la nueva situacién del mercado provocada
por la pandemia, si bien conserva sus objeti-
vos prioritarios, que se enfocan en fideliza-
cion, implantar un modelo de omnicanalidad
y seguir aumentando la diversificacién del
negocio. Todo ello manteniendo el objetivo de
ser lideres en calidad percibida por el cliente,
con un servicio mas personalizado, cercano y
comprometido, para aumentar la fidelidad.

Estrategias territoriales

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

La estrategia territorial se basa en el segui-
miento de KPIs de actividad y resultado por

|
“

Ramo en cada zona, 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 comporta-
mientos sectoriales son muy diferentes para
la nueva produccién y para la cartera, asfi
como para cada Ramo, lo que requiere espe-
cial atencién al mercado. Por ello, se ha re-
visado toda la politica tarifaria por producto,
modalidad, provincia, canal de distribucién y
tipo de cliente con una vocacién recurrente
de este tipo de accion. 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, mantiene 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 plantedndose la oportunidad
de introducir nuevos Ramos.

Esta estrategia recoge
detalladamente las
principales lineas de
actuacion globales que

en cada zona.
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Actividad y plataforma

Contempla el desarrollo de la

red, impulsando el crecimiento y
consolidacién de negocio de la red
actual. La prioridad es el crecimiento y
desarrollo de la red actual sin perjuicio
de los nuevos nombramientos que se
puedan realizar.

Plan de accidén transversal

Efectividad

Se identifican lineas de trabajo para
permitir ganar en efectividad y conseguir
la adaptacion a las necesidades del
mercado actual en cada zona y por
Ramo. Las medidas implementadas son:

« Ajustes en la tarifa.
» Marco de remuneracién flexible.

+ Adecuacioén de filtros por clave y canal
que afecten a la tarificacion.
+ Revisién de los procesos de tarificacion,

para garantizar el correcto uso de las
herramientas y detectar posibles GAPS.

« Formacion en técnicas de venta con
foco en el cierre de las operaciones.
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Retencion

El mantenimiento de la cartera ha sido
y es la prioridad en el escenario actual.
Se han activado nuevos modelos de
retencién sobre el valor del cliente.

Se han tomado medidas especificas para
clientes y negocios con buen resultado.

Provincias con buen resultado

Provincias con mal resultado

requieren un desarrollo

Desarrollo a nivel provincial

Las anteriores iniciativas y lineas de actuacién derivadas de la estrategia se pretenden desarrollar y concretar a nivel
provincial teniendo en cuenta la situacién 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.

que en la cantidad.

> Potenciacién y medidas de desarrollo.

> Revision de plataforma y situacién actual y orientacién
a la mejora de su resultado con foco en calidad més

/

No obstante, el desarrollo del negocio en cada
provincia gira sobre la actuacién y estrate-
gia de cada canal en concreto. La prioridad
es evolucionar la red actual en base a una es-
trategia de segmentacion por volumen, ren-
tabilidad y diversificacién, lo que determinara
el margen de actuacion del que dispondra el
corredor, asi como procesos especiales para
mediadores seleccionados. La red evoluciona
hacia un modelo mixto orientado a provincia
que sea mas eficiente y permita mayor cober-
tura en el seguimiento y la atencion.

Los pasos hacia la omnicanalidad deberdn
suponer para Pelayo, para sus redes y para
los clientes, indudables ventajas en cuanto a
especializacién y personalizacién del enfoque
comercial de cada canal hacia el cliente es-
pecifico. La mejora de los sistemas y de la
tecnologia serd la palanca clave para poder
acometer con garantia el desarrollo de cada
una de las zonas del territorio.
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Modelo de negocio

Desde su origen en 1933, y a lo largo de
toda su existencia, el modelo de negocio de
Pelayo ha ido evolucionando y adaptandose
a los requerimientos de sus clientes y de su
entorno, basédndose en una estrategia con-
servadora enfocada en garantizar su capaci-
dad de crecer de forma rentable y ofreciendo

productos y servicios de alta calidad a los
clientes.

Actualmente, Pelayo aborda sus objetivos
estratégicos mediante un modelo de negocio
basado en la experiencia del cliente, la om-
nicanalidad y la diversificacién.

4. Pelayo Mutua de Seguros, matriz de Grupo Pelayo | Informe Integrado 2021

36|37

Oferta pelayo" Canal de distribuidores

Seguros de coche

Agentes

S de h i
€9Hres ce nogary comercio 49,8% del negocio total
Seguros agrarios

Corredores

Viday otros seguros 36,2% del negocio total

Servicios al cliente

Venta directa

Salud 6,4% del negocio total

Seguros de comunidades

Resultados

Volumen de negocio

* NUmero de pélizas.
« Ingreso por primas.
* Nimero de mutualistas.

Satisfacciéon del cliente

* Net Promoter Score (NPS).
 Valoracién del servicio.
* Ratio de retencidn.

=

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 mds innovadoras:

* Para coche: Terceros bésico,
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.

*7,6% en otros canales: Bancario, Distribucién y acuerdos especiales

Oferta

Pelayo oferta sus productos para que los
clientes valoren a la Mutua y la perciban con
cercanfa y como una aliada en los momentos
mas dificiles. Por esta razén, se mantiene la
estrategia establecida en afos anteriores
relacionada con ofrecer al mercado y a sus
clientes una completa y competitiva cartera
de productos junto a servicios aseguradores
de valor afiadido. A esto se le afiade una lista
de soluciones diversificadas y diferenciadas
que dan respuesta a la mas amplia variedad de
demandas y a las necesidades reales de los
clientes, lo que permite mantener una desta-
cada posicién competitiva en todos los Ramos.

La gama de productos de Pelayo no sélo
contempla los seguros de automdviles,
donde ha demostrado a lo largo de los afios
SU compromiso por mantener y mejorar su
posicion frente a otras aseguradoras, sino
que la experiencia adquirida en este Ramo
ha permitido ofrecer una amplia gama de
productos orientada a diferentes perfiles y
segmentos, con garantias y atributos dirigi-
dos y adaptados a su actividad en el caso de
profesionales y a su situaciéon personal en el
caso de particulares.

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 estos 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.

La Mutua ofrece una amplia gama

de seguros de hogar adaptandose 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 lanzdé 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.

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 dafos producidos por
variaciones de agentes naturales.
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Pelayo cuenta con una innovadora gama de
seguros de hogar que ha sido disefiada con
el fin de disponer de un producto més flexible,
donde poder adecuar la oferta a las necesi-
dades de cada cliente y caracteristicas de
cada vivienda. De la misma forma, se ofrece
también proteccién 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. Adicionalmen-
te, 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 acuer-
dos de colaboracion mantenidos con Mutua
de Propietarios y ASISA.

En el Ramo de autos se ha continuado tra-
bajando en la mejora del producto, revisando
los procesos y operativas con el objetivo de
ofrecer la mejor oferta y servicio a los ase-
gurados, asi como 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 sinies-
tralidad, pudiendo ofrecer asi el precio més
competitivo posible. Ademds, durante 2021
se ha desarrollado el segmento de automé-
viles eléctricos para estimular y potenciar su
compra con el objetivo de sumar esfuerzos
hacia un crecimiento. Pelayo sigue trabajando
en las funcionalidades del nuevo front de con-
tratacién de autos, permitiendo una oferta
de productos més flexible, que contempla el
posicionamiento y la tenencia de Ramos de
los clientes, que facilita una oferta multira-
mo adaptada a sus necesidades. Adema3s, la
Mutua sigue desarrollando y potenciando la
contratacion de las pélizas a través de proce-
sos de firma digital.

En el producto de hogar es también impor-
tante 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, y mas
teniendo en cuenta que 2021 ha seguido
planteando innumerables retos y desafios a
raiz de la pandemia de Covid-19 por la que los
clientes se han visto obligados a permanecer
mucho tiempo en sus viviendas. Por ello, ha

sido transcendental en esta situacién sentir la
rdpida respuesta y la cercania por parte de la
Mutua. En este sentido, la gama de seguros de
hogar de Pelayo permite ofrecer un producto
mas flexible, que se adecula a las necesida-
des de cada cliente y caracteristicas de cada
vivienda mediante la inclusién de garantias
opcionales, contando ademds con la garantia
del Compromiso a tiempo. Por ultimo, cabria
recalcar también las herramientas y procesos
dentro del Ramo de hogar que se han desa-
rrollado a lo largo de 2021, avanzando en la
adecuada seleccién de riesgos.

El Ramo de comercio tiene un papel muy im-
portante en la diversificacién del negocio de
patrimoniales y en la apuesta por el crecimien-
to 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 proteccion de los clientes
que desarrollan su negocio en locales comer-
ciales. Este Comercio Compromiso también se
comercializa y dirige a nuestros corredores a
través de una herramienta especificamente di-
sefiada para ellos y que permite ofrecer servi-
cios como el Manitas, la asistencia informética
o el novedoso de Marketing Web para ayudar
a los clientes a promocionar sus negocios.

Por ultimo, el seguro de comunidades tiene
por objeto garantizar las necesidades de
cobertura de los edificios en propiedad ho-
rizontal 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 opcién a incor-
porar servicios adicionales que aportan un
valor afladido. Este producto cuenta también
con los Compromisos A Tiempo de Pelayo,
garantizando al cliente unos niveles de ser-
vicio en funcién a la urgencia del siniestro y
compensdndole en caso de incumplimiento
de alguno de ellos. Este producto es gestio-
nado 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.
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Cuenta de Seguros Pelayo

Ademas de disponer de esta amplia oferta de productos, Pelayo sigue desarrollando y
potenciando herramientas que fomentan la diversificacion entre sus clientes como es la
Cuenta de Seguros Pelayo.

La Mutua ayuda a Juntar, Ahorrar y Fraccionar a través del programa. La Cuenta de
Seguros Pelayo, con més de 65.000 clientes, es la herramienta principal para contribuir al
desarrollo de los clientes més vinculados a través de beneficios exclusivos.

Los clientes que contratan este servicio, ademds de gozar de importantes descuentos,
tienen las tasas de abandono mas reducidas en comparacién al resto de clientes, lo que
demuestra su alto grado de fidelizacién.

Ademads de las ventajas en precio, la Cuenta de Seguros Pelayo, permite a los mutualistas
el mensualizar y agrupar todos los recibos de las pdlizas que pertenecen al programa
para su mayor comodidad. Todo gracias a su vinculacién.
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El actual entorno del mercado asegurador
estd sufriendo transformaciones profundas
en sus modelos de distribucién, en sus pro-
puestas de servicios, en la oferta de produc-
tos, 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 ex-
celencia en la calidad de servicio y el trato
personalizado con el cliente.

La Mutua estd comprometida y trabaja
dia a dia para mejorar todos los productos
revisando procesos y operativas, con el
objetivo de dar una oferta atractiva y solu-
ciones a los asegurados al mejor precio. De

esta forma, se trata de ofrecer una solucién
adaptada a las necesidades de los mutua-
listas gracias al anélisis de sus caracteristi-
cas 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.

Ademéds, 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 y el Compromiso a tiempo
de hogar y comercios, unos niveles de ser-
vicio garantizados.
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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 més avanzadas tanto en la captacién
de nuevos clientes como en el precio de re-
novacion de los clientes existentes. El trato
personalizado también se traslada a la con-
feccién de los productos a demanda.

Adaptarse a las necesidades cambiantes de
los clientes resulta clave a la hora de desarro-
llar nuevos productos. Este afio, ademds de
los estudios de mercado recurrentes, se han
realizado estudios con clientes para conocer
sus opiniones concretas y cémo valoran la in-
clusién de determinadas coberturas y servi-
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cios. De esta manera, se han identificado sus
preferencias para que el disefio de la oferta
de productos esté perfectamente alineado
con sus expectativas y necesidades.

Para la fijaciéon de los precios de los seguros
ofertados, la compafifa emplea las técnicas
mdas avanzadas, trabajando en la continua
sofisticaciéon de los procesos de evaluacién
de riesgos y generacion de tarifas que més
se adecuan a los diferentes perfiles de clien-
tes. En este proceso Pelayo complementa la
informacién de los riesgos con variables adi-
cionales procedentes de fuentes de datos ex-
ternos, lo que permite ajustar los precios adn
més a la realidad de cada uno de los clientes
en los productos que tiene contratados.

~

Compromisos Pelayo

compromiso
pelayo”

a tiempo

Dentro del Ramo de automéviles, y bajo el amparo de la
Clausula 1:24:72, se garantiza un nivel de servicio que se
considera necesario y minimo en determinados aspectos de
la prestacién especialmente valorados por los clientes, tal
como se recoge en los informes de satisfaccién de cliente.
Por este motivo, Pelayo se compromete al envio de gruas en
el plazo méximo 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 com-
promete a prestar un nivel de servicio excelente y de manera
rapida y eficaz.

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

Nuevos productos

En 2021, Pelayo ha implantado herramientas y mejorado diversos procesos dentro del Ramo
de hogar con el objetivo de avanzar en una adecuada seleccion de los riesgos. Esta evolucién,
propiciaré una oferta més competitiva y con un mejor resultado para la Mutua.

En el Ramo de autos, y como evolucién al nuevo front de contratacién en el que se ampliaron las
posibilidades de up-selling, permitiendo una oferta de productos més flexible y facilitando una
oferta multiramo adaptada a las necesidades de los clientes de la Mutua, se ha desarrollado dentro
del mismo entorno, la gestion de las modificaciones en la cartera. Este avance, permitird una
gestion del Ramo més eficaz y en un entorno mas amigable tanto para las oficinas de Pelayo como
mediadores.

De igual forma y dentro del compromiso de Pelayo con la sostenibilidad, en el Ramo de autos

se ha desarrollado el segmento de vehiculos eléctricos, con el objetivo de favorecer la compra

y utilizacién de dichos vehiculos gracias a una oferta més competitiva desde el punto de vista del
precio y con atributos y coberturas directamente relacionadas con la utilizacién de estos vehiculos.

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 compania. 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.
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Canales de distribucion

Pelayo se haido adaptando alos requerimien-
tos de los clientes finales con firme propésito
de evolucionar de un modelo multicanal a un
modelo de omnicanalidad. No se persigue
cambiar el modelo de compra del cliente sino
adaptarse a él apoyando a los colaboradores
de la Mutua en este proceso, es decir, enten-
der la distribucién no desde el canal, sino
desde el cliente final, en sentido inverso a
como usualmente se habia entendido. El obje-
tivo es mantener e incrementar el volumen de
negocio creciendo “a lo ancho” sobre el actual
fondo de comercio, adaptédndose alos nuevos
habitos del consumidor y a la necesidad de
homogeneizar la experiencia del cliente
con la marca. Es por ello imprescindible para
Pelayo:

« Poner el foco en el cliente para poder
abordar desde ahi todo el proceso co-
mercial que conlleva. El propio canal debe
seguir teniendo un papel clave, pero sin
perder de vista que era poco fiable y realis-
ta no participar y compartir la experiencia
del cliente con el resto de los canales.

+ Compartir datos de los clientes de
manera interna para que la omnicanalidad
tome su fuerza en los canales de distribu-

cion, disponiendo la aseguradora y el canal
de toda la informacidén relevante tanto de
venta como de postventa, acciones comer-
ciales, contactos, histdrico, etc.

+ En este campo de la omnicanalidad, existe

todo un amplio abanico de oportunidades,
razén por la que Pelayo ha realizado una
gran apuesta tecnolégica, incorporan-
do uno de los mejores CRM (Customer
Relationship Management) existentes en
el mercado que da consistencia al modelo
comercial que se ha implantado desde hace
afios y que dota de una fortaleza inmejora-
ble al proceso de ventas. El CRM es la clave
de esta apuesta que ya se encuentra activa
en el canal agencial. Asimismo, ya se esta
utilizando por otras dreas de la empresa
directamente vinculadas a la experiencia
del cliente como son Contact Center, Pres-
taciones y Marketing y Clientes.

La apuesta por la digitalizacién tiene ya un
primer hito con la incorporacién de la firma
digital plenamente operativa en los Ramos
de autos y hogar.

Como se puede observar en el grafico de la derecha, los pesos
en la distribucion del negocio total de la Mutua dependiendo
de los canales son diferentes. Sin embargo, estos continiian
manteniéndose muy estables conforme a los afios anteriores,
con un claro predominio del canal mediado, donde prevalece el
mediador de seguros, agente y corredor como un canal decisivo

en la captacion de negocio.
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Canal dominio Canal no dominio

O
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Canal
agentes

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 efectos que si
se hubiesen realizado
directamente a la
propia entidad. Este
canal representa el
49,8% del negocio total
de la Mutua, gracias a la
aportacion de:

Agencia Central de
Seguros: 35 tiendas
operativas.

Agentes con imagen:
264 puntos de venta
(179 agentes).

Agentes sin imagen:
232 agentes.

—

Vv

=

Canal de
venta directa

A través de este

canal se gestiona
toda la venta no
presencial de la
compafifa, utilizdndose
la comercializacién
telefénicay la

venta online como
herramientas. Este
canal representa el
6,4% del negocio total
de la Mutua.

*7,6% en otros canales: Bancario, Distribucién y acuerdos especiales

Canal
corredores

Los corredores, a
diferencia de los
agentes, son quienes
directamente mantienen
el contacto, facilitan

la oferta y en ultima
instancia contratan

con el cliente final.

Los pagos de primas
realizados al corredor
no se entienden como
realizados a la entidad
aseguradora. Este canal
representa el 36,2%

del negocio total de la
Mutua.

Grandes
cuentasy
acuerdos de
distribucion

Respecto a los
acuerdos de
distribucidn, la
Entidad ha seguido
potenciando y
fomentando las
sinergias ya existentes
en estos acuerdos
como una linea de
desarrollo comercial.

En referencia a las
Grandes Cuentas, en
2021 se ha apostado
especialmente por
aumentar su margen
de beneficio, y por
apoyarles en los
momentos mas duros
del confinamiento.
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A continuacion, se puede observar un breve andlisis estos canales mas relevantes, asi como Impu150 a la innovacién

algun apunte sobre las tareas que realizan:

Para Pelayo la innovacion y la transformacion ~ Medios. Sobre esta idea es, precisamente,
empresarial no se basa exclusivamente en la  donde se asienta la filosofia de trabajo cola-

Mediador tecnologia; para transformar una empresa  borativo, dgil y transversal que Pelayo esta
hay que transformar a la vez la cultura y implantando y, fruto de ello, son diferentes

Se estd evidenciando como un canal esencial debido a su metodologia, informacién, palancas las personas que trabajan en la compafia, los departamentos de la Mutua los que estdn

especificas y sobre todo su actitud ya que continda siendo la referencia clave de sus clientes. Hablar siendo necesario un trabajo paralelo, orga- involucrados en esta profunda iniciativa.

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 satisfaccion a sus necesidades. La rotacién de
mediadores es minima en Pelayo, lo que evidencia el alto grado de confianza que existe respecto a la
propuesta de valor que se comparte dentro del respeto absoluto a los diferentes modelos de relacién
existentes.

En 2021 se mantuvieron los diferentes programas de incentivos para mediadores basados en la
consecucién de los tres objetivos estratégicos principales: Experiencia del cliente, Omnicanalidad y
Diversificacién, Rentabilidad y Diversificacién. Estos programas de incentivacién para mediadores \\
en el actual entorno estédn reorientédndose hacia eventos formativos, comunicacién de estrategias —
corporativas y participacion en talleres donde se tratan aspectos de mejora. En esta linea, se celebran
encuentros con mediadores en cada una de las gerencias territoriales.

Agente

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.
Ademds, cada vez es mayor el peso de las gestiones comerciales realizadas por teléfono desde las
agencias, por lo que durante el 2021 se ha continuado trabajando en este aspecto, contando la red con
las habilidades y herramientas necesarias para este tipo de venta a distancia. Sin lugar a duda, esta
adaptacién al nuevo perfil de cliente omnicanal serd también un punto relevante.

Esta pandemia estd cambiando los modos de compra y también estd asentando a los mejores
profesionales como referencia en la compra de seguros. Ademas, hay hueco y sitio para la venta no
presencial desde el modelo actual, ya que todos tienen que cambiar y adaptarse a los procesos
comerciales. Por ello, Pelayo estd sumergido especialmente a través de la red agencial incorporando N
RRSS, acciones de venta telefénica, promociones locales, etc., que mantengan viva la actividad
comercial y el contacto con el cliente. El reto de la Mutua es minimizar el conflicto de canales y apostar
por el desarrollo del cliente en el canal que él eljja.

Corredor

Busca una mayor diversificacién del negocio partiendo del buen posicionamiento en autos. La
estrategia se ha centrado muy especialmente en 2021 en generar margen y en depurar los malos
riesgos. A partir de ahf se ha realizado una apuesta clara por la calidad del riesgo y la racionalizacion de
los costes de adquisicién, buscando precisamente esa mayor diversidad dentro del negocio.

Tecnologia

Gestionando el core asegurador,
los canales digitales de la Mutua,
la arquitectura y el gobierno de
la tecnologia, las infraestructuras
tecnoldgicas y el dato.

Contact Center

Gestionando los servicios de
contacto de la Mutua, asi como
un catdlogo de servicios y
operaciones relacionados.

Planificacion
y Gobierno

Gestionando el core asegurador,
los canales digitales de la Mutua,
la arquitectura y el gobierno de
la tecnologia, las infraestructuras
tecnoldgicas y el dato.

nizado y conjunto de todos los departamen-
tos que conforman el drea de Innovacion y

090 Personas y Cultura

qu Gestionando la organizacién
eficiente de Pelayo, el talento,
la cultura, prevencién y riesgos

laborales, relaciones laborales y
servicios a empleados.

Oficina de
Transformacion
Digital

Facilitando el proceso de
transformacién de Pelayo,
impulsando, apoyando y

organizando las acciones
encaminadas a ese objetivo.
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Con esta estructura se refuerza el vinculo exis-
tente en Pelayo entre la innovacién y la trans-
formacién empresarial y entre las personas
y la cultura empresarial, alinedndose con los
objetivos del Plan Estratégico. Asimismo, esta
estructura se sincroniza con los objetivos de
mejorar la experiencia del cliente, estimular la
omnicanalidad y la diversificacién.

Lab2122

Hub de innovacién encargado
de identificar tendencias y
oportunidades, permitiendo
alcanzar nuevos segmentos,
modelos de negocio

y propuestas de valor
innovadoras en el

sector de los seguros.

Innovacion
colaborativa

Palanca para acceder
a multiples férmulas
parainnovar y ser més
competitivos en el
mercado por medio de
partners tecnoldgicos.

Transversalidad y

Basédndose en esta vision global tanto de inno-
vacién como de transformaciéon empresarial,
en el siguiente esquema se pueden observar
los puntos principales, que mdas tarde serén
analizados, de este caracteristico impulso a la
innovacion llevado a cabo por la Mutua.

transformacién cultural

Palanca fundamental para contribuir a los
objetivos estratégicos de Pelayo a través

de las personas.

Impulso

Oficina
de transformacién
Palanca para facilitar el proceso

de transformacién de Pelayo,
impulsando, apoyando y organizando

a la Innovacién Proyectos

Seguridad de
la informacién
Palanca para mejorar las

herramientas de trabajo de
tecnologia.

destacados

Proyectos como Panthea, la
entrega de Welcome Pack
o el plan de rentabilidad de
hogar son algunos de los
planes mds importantes
impulsados por la
innovacion.

Perspectivas
de futuro
Inversiones claves en

tecnologias exponenciales
para el futuro de Pelayo.

las acciones de transformacién digital.
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Transversalidad y transformacién cultural:
Durante 2021 el despliegue del Plan de
Transformacién Cultural, definido y lanzado
en el ejercicio anterior, se ha consolidado
como palanca fundamental para contribuir a
los objetivos estratégicos de Pelayo a través
de las personas. El objetivo principal durante
2021 ha sido romper barreras y cimentar las
bases de la Transformacién Cultural hacia el
nuevo Pelayo. Para ello, la Mutua se ha foca-
lizado en una serie de objetivos intermedios:

+ Crear un marco de pensamiento y accién
basado en la agilidad (orientacién a pro-
ductos, equipos expertos transversales,
aceptacién del error y transparencia) capa-
citando y dando herramientas en agilidad a
las personas.
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« Comenzar a romper silos, mediante la
ejecucién de iniciativas transversales,
creando el campo de experimentacién para
la consolidacién de esos nuevos modelos
de trabajo que trascienden la organiza-
cién actual; los propios equipos viralizan y
hacen tangible el éxito de estas practicas.

« Crear un nuevo modelo de relacién con el
empleado alineado con la marca que se
quiere proyectar, fortaleciendo el dmbito
de la comunicacién, fomentando la corres-
ponsabilidad y rompiendo barreras que
permitan ser mucho mds eficientes.

Ejes de la transformacién cultural

La transformacién cultural en Pelayo se concreta a través de un Plan que se asienta en

cuatro ejes:

e Cultura &gil: Se ha identificado un perfil de empleado Pelayo &gil y un modelo de
liderazgo propio, mediante los cuales se construye un mapa de talento que se

actualiza continuamente.

Viralizacion de la cultura agil: Permite activar la experiencia de empleado Pelayo
de forma alineada con la marca, a través de iniciativas y acciones tangibles.

En 2021 se trabajé en el marco cultural que debe ser referente para todas las
iniciativas de viralizacién de la transformacién cultural.

Trabajo adaptativo: Permite contar con distintos modelos de trabajo en funcion
de las necesidades y de los recursos disponibles, ofreciendo un estilo de vida
integrado. En 2021 se implantd en Contact Center, el modelo de trabajo 100% en

remoto.

Nuevo modelo de Personas y Cultura: Permite hacer una oferta de valor mucho
mas adaptada a las necesidades de cada empleado. En 2020 se identificaron las
necesidades y propuestas de la organizacién con respecto a los servicios ofrecidos
desde Personas y Cultura a la plantilla, que han sido perfilados en 2021.
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El Plan se articula como un gran proyecto
estratégico gestionado con metodologias
agiles y se impulsa desde Personas y Cultura
a través de los lideres de la transformacion
cultural. Son personas con responsabilidades
importantes en distintos dmbitos de la orga-
nizacién (Comercial, Prestaciones, Contact
Center o Marketing y Clientes), que lideran
cada una de las iniciativas y que cuentan
ademds con embajadores del cambio. Dichos
embajadores son 25 personas de toda la or-
ganizacion, con caracteristicas muy diversas
por edad, ubicacién, responsabilidad, funcién,
antigledad, etc. Ademds, estos cuentan con
un perfil de empleado &gil y una buena visién,
participando en los equipos de trabajo de
cada proyecto.

Esta linea de transformacion cultural se inicid
en 2020 y durante 2021 se han reforzado por
medio del Plan de Comunicacién Interna
dentro del drea de Innovacién y Medios, que

Gestionar

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 innovacidon que se
producen en el drea, busca profundizar en
ese cambio cultural y consolidar las nuevas
formas de trabajar, comunicar y relacionarse
en Pelayo.

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

el cambio
comunicando Identificar

y haciendo
seguimiento
de las métricas
definidas

iniciativas de
transformacion

Oficina de
Coordinar y transformacion

apoyar a negocio
en el gobierno y
ejecucioén de los

Idear y analizar
la definicién de
soluciones de

transformacion

proyectos
‘ \ Impulsar el

lanzamiento

y ejecucién

de proyectos
complejos de
transformacién
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Proyectos destacados: Por su relevancia dentro del Plan Estratégico cabe destacar algunos
proyectos que se enmarcan en el Plan de Transformacién Digital de Pelayo:

Panthea

Se constituye como la plataforma sobre la que se organizan y confluyen la mayoria de los procesos

relacionados con los clientes en Pelayo. Panthea, como proyecto vertebrador del proceso de

transformacién, nacié con una ambicién y objetivos muy claros:

« Ser el escenario sobre el que construir y desarrollar el modelo omnicanal.

+ Poner al cliente en el centro de todas las operaciones.

« Visién 360° REAL, recogiendo todas las interacciones con el cliente.

* Incrementar la productividad de la red comercial.

« Aumentar las ventas y la retencidn.

« Incrementar la satisfaccién del cliente mejorando la personalizacién y la eficiencia en el servicio de
atencion.

+ Mejorar la eficiencia en la comunicacién.

« Disponer de cuadros de mando y capacidad analitica.

Digitalizacion
Se ha implantado la firma digital de pdlizas y proyectos, asi como la entrega del Welcome Pack a los clientes

de la Mutua mediante mail o SMS. Se reduce con ello el tiempo en los consumibles y en general, mejora el
proceso de contratacién, incorporando con el gestor documental unificado, seguridad y eficiencia.

Plan de modernizacién de siniestros

Este programa de proyectos ha permitido iniciar el uso de la inteligencia artificial para la identificacion
y valoracién de dafios en los vehiculos; incorporar la videoperitacién para el Ramo de hogar, reduciendo
las interactuaciones directas y dando con ello seguridad a los clientes. Ademds, de la mano de Panthea,
dicho plan permite facilitar los servicios adicionales mediante la red de colaboradores a los asegurados
para aquellos eventos que no cubre una pdliza de seguros.

Robotizacién de procesos (RPA)

Se han automatizado decenas de procesos repetitivos, incorporando ademas esta tecnologia a nuevos
proyectos como un elemento mas de agilidad y de eficiencia.

Plan de rentabilidad hogar

En este &mbito se ha puesto el foco en la seleccién de riesgos, segmentando mejor los criterios y
enriqueciendo los datos de la contratacién mediante bases externas.

ChatBot de voz

Durante 2021 se ha llevado a cabo unos de los proyectos més ambiciosos del sector asegurador en
términos de gestién de la relacién con el cliente, desarrollando un ChatBot de voz. Permite a los
clientes de Pelayo realizar determinadas gestiones relativas a sus pdlizas, como consultar informacién
sobre oficinas, solicitar informacién sobre recibos, solicitar documentacion, 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 prestaciéon
del servicio. Ademas, contribuird a mejorar los costes y la eficiencia de las aplicaciones y procesos.
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Seguridad de la informacién: Por otro lado,
se ha puesto el foco en realizar mejoras en
las herramientas de trabajo de tecnolo-
gia. Concretamente, se han actualizado los
marcos de trabajo con los que se desarrollan
tanto las aplicaciones frontales como las apli-
caciones de backend para adecuarlas a las
versiones mas recientes con una mayor segu-
ridad en el trabajo del drea. También se ha co-
menzado el despliegue de la cultura DevOps
con el objetivo de proporcionar a Pelayo una
mayor agilidad y velocidad en la entrega de
productos, asi como una mayor calidad del
servicio. Para ello la Mutua contard en las
etapas del ciclo de vida de las aplicaciones

Plan Director de Seguridad

con equipos mds alineados y participativos a
la par que menos estancos, consoliddndose
estos durante 2022.

El impulso a la transformacion digital de
Pelayo y la implantacion de herramientas
colaborativas han supuesto un antes y un
después en la forma de trabajar, afectando
a la visién del rol determinante de la tecno-
logia y del drea de Innovacién y Medios en la
actividad diaria de la Mutua. Ademas, ambos
hechos han sido acomparados por el plan de
seguridad que garantiza la actividad y la sal-
vaguarda de la informacién manejada.

En el &mbito del Plan Director de Seguridad, se han impulsado tres lineas que abordan

la seguridad y la ciberseguridad:

* Formacién y concienciacién del 100% de los empleados.

* Incremento de la seguridad del puesto de trabajo con nueva plataforma de

navegacion y movilidad.

Incremento en la Gestién de Eventos de Seguridad e Informaciéon (SIEM),
realizando un anélisis riguroso en tiempo real de los datos obtenidos de los
distintos sistemas de informacidn, con la finalidad de revelar las amenazas y
violaciones de las politicas de seguridad de la Mutua a través de un Centro de
Operaciones de Seguridad (SOC) que dotan a Pelayo de la capacidad de anticipar,
detectar y responder a amenazas, y mitigar los riesgos de forma preventiva.

Innovacién colaborativa: Pelayo considera la
innovacion colaborativa como una oportuni-
dad para poder acceder a multiples férmulas
para innovar y ser mds competitivos en el
mercado, por lo que colabora con diferentes
partners tecnoldgicos y metodoldgicos. En
este sentido, Pelayo sigue trabajando en el
drea de alianzas a través de la que impulsa,

dirige y desarrolla acuerdos estratégicos
con algunos de estos partners para extender
esta relacion més allad de lo que es meramen-
te la prestacién de servicios. Gracias a ello la
Mutua puede beneficiarse de la experiencia y
know-how de estos partners en determina-
dos dmbitos y aspectos de la transformacién
y la innovacion.
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Ejemplos de Innovacién Colaborativa

A continuacion, se destacan algunos ejemplos de colaboracidn:

* Vass: Colabora con Pelayo para dinamizar el mapa de comportamientos de
liderazgo, poniendo a su disposicién 50 licencias y acompafiamiento en su
despliegue, para un programa de formacién 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 construccién del nuevo Modelo de trabajo
adaptativo de la compaiiia, colaborando en la elaboracién de su plan de

comunicacion e implantacion.

* Fujitsu: Ha compartido con Pelayo su modelo de empoderamiento a las
mujeres en las organizaciones a través de la iniciativa “I am remarkable”.

e Microsoft: Se ha creado un grupo de expertos que permite avanzar en el
uso y posibilidades de las herramientas colaborativas del paquete Microsoft
en términos de comunicacion 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.

Lab2122: Otro de los puntos a tener en cuenta
es la innovacion radical surgida en 2020 por
medio del Lab2122. Este Hub de innovacién
ha continuado siendo en 2021 el centro de
exploracién encargado de indentificar ten-
dencias y oportunidades que permiten alcan-
zar nuevos segmentos, modelos de negocio y
propuestas de valor innovadoras en el sector
de los seguros. Adicionalmente, Lab2122 ha

presentado 60 ideas conjugando aspectos
del sector asegurador, nuevas tecnologias,
tendencias de los habitos de consumo, etc. De
este pool de ideas presentadas, 12 de ellas se
han desarrollado en prototipos. Se han creado
aplicaciones, software, y validado ideas
disruptivas, teniendo en cuenta la posible
intencionalidad de aceptacion de éstas con
potenciales usuarios. Ademads, algunos de los
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prototipos con resultados exitosos se estédn
implementando actualmente en Pelayo,
como, por ejemplo, la cotizacidon de seguros
de auto a través de Whatsapp.

Otra de las aportaciones de este centro de
exploracién es su identificacién de compa-
fifas con un alto indice innovador como las
startups, identificando a mas de 300 de ellas
a nivel mundial en los sectores de Insutech,
Fintech, Proptech, Mobility, E-health.. Ademas,
el Lab2122 ha sido una fuente de inspiracién
gracias a las investigaciones que se desarro-
llan y comparten con Pelayo, constituyendo un
elemento de apoyo y colaboracién en el disefio
de la estrategia de la Mutua. El estudio y ana-
lisis que ejecutan sobre las iniciativas digitales
que estan desempefiando otras aseguradoras
en el mercado, y la identificacion de stakehol-
ders relevantes en el ecosistema (asociaciones
y grupos de inversién especializados en Insur-
tech) otorgan una visién amplia del sector apli-
cable en proyectos de innovacién incremental.

Bigdata

Adicionalmente, el centro de exploracion de
Pelayo ha llamado la atencién de los medios,
destacando en concreto la apuesta de Pelayo
en el drea de Innovacién. El objetivo para los
préximos 5-7 afios es que los proyectos de-
rivados del Lab2122 generen un 25% de los
ingresos de Pelayo.

Perspectivas de futuro: En cuanto a las pers-
pectivas a corto plazo, Pelayo cree que 2022
serd el afio en el que se consoliden las prin-
cipales inversiones en innovacién aplicada
a negocio, tanto en procesos como en servi-
cios de atencién al cliente. Ademés, la Mutua
considera que la inteligencia artificial se va
a convertir en la pieza clave que permitird a
Pelayo avanzar en el &mbito de la innovacion
aplicada con el objetivo de ser més eficiente
y &gil en la respuesta al mercado y al negocio.
Por ello, se consolidardn las inversiones en
tecnologias exponenciales como:

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 Pelayo 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 seleccién
de tarifa, predecir el comportamiento de compra de los clientes, su propensién a la fuga, etc.

Inteligencia artificial y Machine Learning

Avanzar en utilizar los bots como formas para mejorar y optimizar procesos, asi como para mejorar el
tiempo de respuesta y resolucién de problemas con clientes y usuarios.

Blockchain

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

Internet de las cosas

Utilizar Internet como via para crecer en el &mbito de la interrelacién con el cliente, sus hébitos de uso
o consumo, la anticipacion 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 explotacién &gil a través de las lineas 5G.
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En otro orden de cosas, Pelayo ha elaborado
un dossier para participar en la asignacién de
fondos europeos NextGenerationEU, para la
financiacion de proyectos de Digitalizacién
con el objetivo, entre otros, de fomentar la

Resultados

El desempefio estd relacionado con su pre-
sencia 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

i 827.728

Pdlizas

Primas emitidas

= 328.755

miles de €
Resultado
-1 4.971
()
€
@
miles de €

1.210.493
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digitalizacion y modernizacién de la cadena
de valor de la industria aseguradora en torno
a procesos de contratacién, gestién de pres-
taciones y otras interacciones mediante un
uso intensivo de canales digitales y online.

polizas, las primas, las tasas de siniestralidad,
los costes medios, los gastos de gestién y su
solvencia. Ademés, la gestion de las inver-
siones supone otro elemento relevante en el
marco de sus resultados.

Para mas informacion
sobre resultados
correspondientes al
ejercicio 2021 ver el
apartado resultados
economicos y de
negocio.
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Responsabilidad Social
Corporativa

La apuesta por la
Responsabilidad Social
Corporativa en Pelayo
persigue el desarrollo
responsable de la actividad
del Grupo en relacién con
todos sus grupos de interés.

Fruto de ello en 2015 se redactd la primera
Memoria de RSC de la compariia, bajo los
criterios del reconocido estédndar del Global
Reporting Initiative. En 2017 Pelayo fue un
paso més alld con la elaboracién de una Poli-
tica de Responsabilidad Social Corporativa,
que fue revisada en julio de 2020 y que busca
establecer un marco de referencia corpora-
tivo en su relacién con los distintos grupos
de interés y demostrar en la actividad diaria
compromiso con los valores de la empresa.

Todas las précticas de Gobierno Corporativo
de Pelayo estdn orientadas a la creacién 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.

Ademds, esta politica tiene otros objetivos
dentro de Pelayo:

+ Favorecer la sostenibilidad en la empresa.

+ Contribuir a la consecucién de los objetivos
marcados en el Plan Estratégico.

« Contribuir a la mejora de la reputacion de
la marca Pelayo.

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

« Ayudar al desarrollo de los empleados y a
la conciliacién de su vida laboral y personal.

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

El seguimiento y supervisién de esta politica
depende del propio Consejo de Administra-
cion, a través de la Comisién de Retribuciones
y Nombramientos. Ademds, junto a la politica
de RSC, Pelayo ha definido un Plan Director
de Responsabilidad Social Corporativa para
el periodo 2020-2022, que sirve de orienta-
cién a Pelayo en su impulso de la RSC en los
préoximos ejercicios.
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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 area responsable
de su seguimiento.

Prioridades de gestién por grupos de interés

MUtualIStas Empleados COIaboradores
en general

Prioridades « Gobierno
de gestion Corporativo
+ Gestion del
riesgo
- Etica

» Transparencia
« Cumplimiento

* Participacion

« Conciliacién

« lgualdad + Orientacién
y diversidad al cliente
« Formacién + Calidad de
servicio

- Satisfaccion

y desarrollo
profesional

« Diversificacién y
desarrollo
de productos

» Confidencialidad
de los datos

y beneficios
sociales

» Comunicacién

e implicacion

* Seguridad

y salud laboral

» Espacios

eficientes

» Transformacion

cultural

* Herramientas

colaborativas

« Trabajo en

remoto

- Beneficio
mutuo

« Didlogo
« lgualdad de

oportunidades
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» Contribucion
social

» Transparencia
+ Seguridad vial
» Deporte

« Discapacidad

» Medioambiente
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Contribucion de Pelayo
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Tras la aprobacion de la Agenda 2030 sobreel  cando su actuacién en relaciéon con los ODS.
Desarrollo Sostenible por los Estados Miem-  De esta forma, ha identificado los ODS que
bros de las Naciones Unidas, que incluye los  tienen un impacto directo en su actividad,
17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),  su contribucién y los indicadores vinculados
organizaciones como Pelayo han querido aesos ODS:

contribuir a la consecucién de estos enmar-

Acciones e indicadores vinculados

Contribucién de Pelayo

Contribucién de Pelayo

+ Productos que
contribuyen al bienestar
de la poblacién.

* Promocién de hébitos
saludables entre los
empleados.

+ lgualdad de
oportunidades laborales
independientemente del
género.

+ Condiciones de trabajo
dignas.

» Beneficios sociales.

Objetivos de desarrollo sostenible (ODS) con impacto directo

Acciones e indicadores vinculados

vV Empresa EFR Plus, alcance de nivel excelencia en 2021.
V Pelayo salud, promocién de hébitos saludables.

vV 421.000 euros destinados en 2021 a proyectos sociales
a través de Fundacién Pelayo.

V Evaluacién del desempefio anual.

V En el puesto 14 del Ranking de las 50 mejores
empresas para trabajar de Great Place to Work®.

V 65% de mujeres en plantilla en 2021.

V 56 % mujeres en el Consejo de Administracién en 2021.
vV Mujeres en puestos directivos 38,5% en 2021.

V Desarrollo del Plan de Igualdad.

V Participaciéon en proyecto Promociona.

vV Adherencia en 2021 al programa Empowering Women'’s
Talent de Equipos&Talento.

V 94,2% empleos fijos en 2021.
V 23,9 horas de formacidn por persona.

Vv 1,4 millones de euros de inversién en 2021 en materia
de conciliacién.

vV Red de Talento Pelayo.
vV Fomento Promocidn Interna.

V Despliegue del Modelo de Liderazgo en todas las
unidades organizativas.

V Certificacién como Gran Lugar para Trabajar en
Diversidad de Género y Diversidad Generacional de
Great Place to Work®.

» Desarrollo de la

innovacion en las
distintas areas de la
empresa.

Participacion en startup
y proyectos innovadores.

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

Implantacién de
proyectos de reduccién
de consumos y reciclaje
de consumibles.

Politicas de transparencia
y Buen Gobierno
Corporativo.

« Mantenimiento de altos

niveles de Solvencia.

V Desarrollo de un nuevo Plan Estratégico 2022-2024.
V Participacion en startup y proyectos de innovacion.

V Definicién de nuevos productos con ideas de
empleados y colaboradores.

V Impulso del Centro de Innovacién Lab2122.

vV Apoyo a proyectos sociales y solidarios de ONG.
V Insercién laboral de personas con discapacidad.
V Sello Bequal Premium.

V Participacién Programa Inserta.

v Voluntarios con personas con discapacidad.

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

V Sensibilizacién interna a través de formacion y
voluntariado.

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

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

V Flota de vehiculos con tecnologia hibrida.

V Sistema de recogida de residuos separada para su
posterior reciclaje.

vV Comercializacién de seguros agrarios que contribuyen
al desarrollo rural y a la sostenibilidad del sector.

v Politicas de Buen Gobierno.

Vv Cédigo Etico con procesos que garantizan su
cumplimiento.

V Transparencia informativa a Grupos de Interés.

V Politica de Compras y Cédigo de Conducta de
Proveedores.

v Elevados ratios de Solvencia.
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Premios
y reconocimientos

Pelayo, fruto de su dedicacién por la gestion responsable y la calidad, ha logrado
en 2021 numerosos premios y reconocimientos que respaldan su trabajo y
dedicacién en esta direccion:

1. Premio Fundacién Randstad

Los premios Fundacién Randstad estdn orientados a reconocer las mejores iniciativas impulsadas por empresas,
personas o entidades que buscan fomentar la igualdad de oportunidades en el empleo de las personas con
discapacidad.

En su decimosexta edicién, Fundacién Randstad ha otorgado a Pelayo el Premio a la inclusién laboral de
personas con discapacidad, en la categoria de gran empresa, por el Proyecto “Contigo sumamos mas”, bajo el
que se engloban gran parte de las actuaciones llevadas desde Pelayo a cabo para impulsar la empleabilidad, la
accesibilidad de sus centros y la accién social en torno a la discapacidad.

2. Premio Pelayo recibe Cruz de Honor

Pelayo ha recibido en 2021 la condecoracion de la Cruz de Honor Institucional de la Orden Iberoamericana de
Justicia otorgada por la Fundacién Carlos Il en reconocimiento al prestigio internacional que ha alcanzado del
Premio Pelayo, a lo largo de sus 27 ediciones, asf como por la excelencia profesional de los juristas que componen
su Jurado.

El Premio Pelayo para Juristas de Reconocido Prestigio se sitla asi entre los reconocidos por esta Cruz de Honor,
concedida hasta el momento a titulo individual a Jefes de Estado, Presidentes de Cortes Supremas, Ministros

de Justicia, y a nivel institucional a los Tribunales Superiores de Justicia del Reino de Espafia y las Republicas de
Portugal, Panamd, Uruguay y Costa Rica.

3. Premios Deteccion de Fraudes

Estos premios organizados por ICEA, constituyen la mds alta distincién otorgada a las entidades aseguradoras en
el dmbito 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 medidtica que tienen. En 2021 Pelayo ha sido premiada en:

* Premios al Mérito Profesional en 4 de las 8 categorias existentes (detective, tramitador, verificador técnico
y Fuerzas y Cuerpos de Seguridad), en concreto este afio se ha entregado un premio por primera vez en un
caso presentado por Pelayo a la Policia Nacional-Grupo Tréfico llicito de Vehiculos, lo que pone de manifiesto la
estrecha colaboracién entre Pelayo y Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado en la lucha contra el fraude.

+ Premios reconocimiento de participacién en Ramo autos (primer premio) y en Ramo personales (segundo premio).

4. Certificado EFR

En 2008 Pelayo se certificé 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. En la auditoria de 2021, Pelayo ha obtenido el sello que le acredita como
EFR Nivel A, que le reconoce como una empresa excelente en gestién de la conciliacion.

La Certificacién EFR, avalada tanto por el Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, como por las Naciones
Unidas, es uno de los mayores reconocimientos nacionales e internacionales en materia de conciliacién e igualdad de
oportunidades. De las 850 empresas reconocidas con el Certificado EFR a nivel internacional, tan sélo 34 cuentan con
el nivel de Excelencia, entre ellas Pelayo.

5. Certificado Great Place To Work

La encuesta GPTW 2020 llevada a cabo en septiembre de ese mismo afio ha situado a Pelayo en el puesto nimero 14 en
el ranking de las Mejores Empresas para Trabajar en Espafia, segtin Great Place To Work, desvelado en abril de 2021.

Los resultados de la encuesta que han llevado a Pelayo a la 142 posicidn desvelan la valoracién que se hace del orgullo
por los logros conseguidos (91%), de la honestidad de los directivos (88%) y de la colaboracién interna (86%). Asimismo,
en un afio especialmente complicado por la situacién sanitaria, el 91% ha reconocido un gran apoyo de la compafifa ante
el Covid-19, situando el nivel de confianza de los trabajadores en nada menos que un 79%.
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También en 2021 Pelayo ha obtenido la Certificacién como un Gran Lugar para Trabajar en Diversidad de Género y
Diversidad Generacional, otorgado por la consultora Great Place to Work®, lider en la identificacién y certificacién
de Excelentes Lugares para Trabajar.

Tras un diagndstico del ambiente organizacional, que incluye un cuestionario global a los empleados, en el que ha
participado el 85% de la plantilla, la compafifa ha obtenido esta certificacidn que acredita que Pelayo es una organizacién
con una cultura de alta confianza, que fomenta la diversidad, equidad e inclusién en la gestién de las personas.

6. Premio solidario y mencién de honor de la Asociacién
SQM-SFC Madrid

Coincidiendo con el dia mundial del Sindrome de Fatiga Crdnica, Sensibilidad Quimica Mdltiple y Fibromialgia,

la Asociaciéon SQM-SFC Madrid concedié a Fundacién Pelayo el reconocimiento de Premio solidario y mencién

de honor, en su décimo aniversario, con el propdsito de poner en valorar la estrecha colaboracién que se viene
desarrollando entre ambas entidades a través de concurso anual de proyectos de empleados de Fundacién Pelayo.

7. Certificados AENOR

En este afo el Contact Center de Pelayo ha renovado la certificacién de Calidad UNE-EN ISO 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 al edificio de Santa Engracia 67-69.

8. Sello Bequal Premium

La Fundacién Bequal ha revisado la concesién de la certificacién Bequal Premium 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 inclusién de politicas que favorecen la igualdad de oportunidades y no
discriminacion de las personas con discapacidad en todas las dreas de la empresa.

Desde la auditoria de 2019, Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.L.E., pasé de tener la certificacion Bequal
PLUS que le fue otorgada 2013 a recibir por parte del Comité Bequal, a la méxima categoria, denominada
"PREMIUM”, siendo la primera empresa privada en Espafia con esta acreditacién.

9. Reconocimiento Empowering Women'’s Talent

Pelayo ha recibido el reconocimiento como Empresa Adherida a Empowering Women’s Talent, un programa puesto
en marcha por Equipos&Talento para desarrollar el talento femenino en las organizaciones. Esta iniciativa nace
para contribuir a que el liderazgo femenino se vea impulsado en todo el ecosistema empresarial, un verdadero reto
en el que ya se estdn dando importantes pasos, pero por el que todavia queda mucho por hacer. En este sentido,
Pelayo, contintia reforzando su compromiso con el talento femenino, se adhiere a este programa con el objetivo de
contribuir a la consecucién de este importante reto.

Esta incorporacién supone un paso més para la compafifa dentro de su compromiso con la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres, que forma parte de su linea estratégica de gestidn de personas dedicada
a la gestion de la diversidad y la inclusién. No en vano, Pelayo lleva afios trabajando en favor de la igualdad y en el
desarrollo profesional del colectivo femenino.

10. Experiencia Cliente. Instituto Coordenadas de Gobernanzay
Economia Aplicada

Pelayo se encuentra entre las 3 compaiifas aseguradoras con mejor Experiencia de cliente segun las conclusiones
publicadas del Informe del Instituto Coordenadas de Gobernanza y Economia Aplicada.

El estudio destaca que Pelayo ha mejorado sustancialmente en este campo durante los Ultimos afios de la mano de su
Plan Estratégico Trianual y la transformacién que estd viviendo la empresa con el cambio en suimagen de marca como
punta de lanza. El aspecto en el que més destaca con respecto a sus competidores es la rapidez en la tramitacién, asi
como en el trato personalizado.

Medalla de Oro de Cruz Roja
concedida a Pelayo Mutua de Seguros.



O @AWeL O

Buen

Gobierno.




O @AWeL O

5.1.

Datos clave 2021 Estructura de gobierno

Consejo de Administracion

50 20%

Miembros Ejecutivos

Comisiones Delegadas

del Consejo de Administracion

Comisién
Ejecutiva

11 reuniones

2 Miembros Ejecutivos

3 Miembros
No Ejecutivos

Comisién de Auditoria
y Cumplimiento Normativo

6 reuniones

O Miembros Ejecutivos

4 Miembros
No Ejecutivos

0% - 56%

Miembros No
Ejecutivos

Comisién
de Inversiones

11 reuniones

2 Miembros Ejecutivos

2 Miembros
No Ejecutivos

Comision de Retribuciones
y Nombramientos

5 reuniones

O Miembros Ejecutivos

3 Miembros
No Ejecutivos

mujeres

mre

/
a Ut

General de
Mutualistas

La Asamblea General de Mutualistas representa a la totalidad
de los mutalistas y es el érgano supremo de representacion
y gobierno.

La representacidn, gobierno y gestién de la Mutua se hallan
Consejo de confiados, con la mayor amplitud de poder, al Consejo de
Administracién Administracién, salvo las atribuciones y facultades delegadas
en los Estatutos Sociales a la Asamblea General.

Comision Comisién de
) ) Comisidn Comisién de Auditoriay S
Presidencia . . . o Retribuciones y
Ejecutiva de Inversiones Cumplimiento .
) Nombramientos
Normativo

Para garantizar la mayor eficacia en el cumplimiento de las
funciones que tiene atribuidas el Consejo de Administracion
se cuenta con comisiones que asumen la decisién de
determinados asuntos y refuerzan las garantias de
objetividad y control en la actividad del Consejo.
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5.1.1. Asamblea General de Mutualistas

Todos los mutualistas tienen derecho
de asistencia a las Asambleas Generales
siempre y cuando acrediten dicha condicidn,
se encuentren al corriente de pago de sus
obligaciones y asi lo soliciten. Los mutualis-
tas pueden hacerse representar por medio
de otro mutualista con derecho de asistencia
(conun méaximo de tres representaciones por
mutualista). Con el fin de promover la asis-
tencia y la participacion en las asambleas se
han puesto en marcha diferentes iniciativas
telematicas como el Foro Electrénico de
Mutualistas (canal de comunicacién previo a
la celebracién 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 Administraciéon con al menos
un mes de antelacién mediante anuncio en
la pdgina web de la Mutua. El anuncio debe
indicar la fecha, hora y lugar de la reunién,
asi como los asuntos incluidos en el orden
del dfa. Ademéds, se deben incluir todos los
detalles necesarios sobre los servicios de
informacioén al mutualista (nimero de teléfo-
no, direccién de correo electrénico, oficina y
horarios de atencidn).

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

Todos los cédigos y manuales se
encuentran disponibles en la pagina
web corporativa grupopelayo.com

Se puede
acceder a ellos
escaneando
este cédigo.

Asamblea General
Ordinaria

La Asamblea General se redne 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 revocacién.

Censurar la gestién social, aprobar el
Informe de Gestidn, las cuentas anuales, la
distribucién y aplicacién de los resultados
y el Informe de Gobierno Corporativo.

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

Nombrar y revocar los auditores de
cuentas.

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

Asamblea General
Extraordinaria

La Asamblea General se retne de forma
extraordinaria para abordar los asuntos que

no se incluyen dentro del &mbito definido
para la Asamblea General Ordinaria. Esta
tiene entre otras competencias la aprobacion
y modificacién de los Estatutos y la adopcién
de acuerdos que representen transacciones
superiores al 25% de los activos de la Entidad.
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La Asamblea General Ordinaria correspon-
diente al ejercicio 2020, tuvo lugar el 11 de
marzo de 2021 en el Auditorio Rafael del
Pino de Madrid. En dicha Asamblea General
se trataron, entre otros, los siguientes

temas recogidos en el orden del dia de la
sesién ordinaria:

+ Informe del presidente del Consejo de Ad-
ministracion.

« Examen y, en su caso, aprobacion del
Informe de Gestién (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
2020 (Articulo 20-b de los Estatutos).

+ Examen y, en su caso, aprobacion del
Estado sobre la Informacién No Financiera
del Grupo.

« Examen y, en su caso, aprobacién de los
movimientos del epigrafe del Fondo Mutual
(Articulo 20-c de los Estatutos).

+ Examen y, en su caso, aprobacion del
Informe anual de Gobierno Corporativo, el
Informe anual de la Comisién de Auditoria
y Cumplimiento Normativo, el Informe de la
Comisién de Auditoria y Cumplimiento Nor-
mativo sobre la independencia del Auditor
de Cuentas relativo al ejercicio 2020, y
el Informe anual de la Comisién de Retri-
buciones y Nombramientos y el Informe
anual acerca del grado de cumplimiento
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del Cédigo de las Inversiones Financieras
Temporales.

Examen y, en su caso, aprobacién de la
propuesta de aplicacién del resultado
del ejercicio de 2020 (Articulo 20-b de
los Estatutos).

Examen y, en su caso, aprobacién de la
Gestién Social durante el ejercicio 2020
(Articulo 20-b de los Estatutos).

Propuesta de reeleccién o nombramiento
de nuevos Auditores de cuentas para los
ejercicios 2021, 2022 y 2023 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).

Fijacién del nimero de Consejeros. (Arti-
culo 20-a y 24 de los Estatutos). Cese de
cargos: Presidente y Vicepresidente (Ar-
ticulo 24 de los Estatutos). Propuesta de
nombramiento de Consejeros (vacantes)
y/o reeleccién de Consejeros (reeleccion
de terna). Articulos 24 y 25 de los Estatu-
tos Sociales: Vicepresidente (nombramien-
to), Vocal Consejera 12 (reeleccion), Vocal
Consejera 52 (reeleccién). Nombramiento
de vacantes: Presidente, Vocal Consejera
42 y Vocal Consejero 7°.
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+ Propuesta sistema de remuneracién de los

Consejeros e importe méximo a percibir en
2021 (Articulo 20-e y 25-g de los Estatutos).

Delegacién de facultades en el Consejo de
Administracién para la elevacién a publico
de los acuerdos adoptados en la Asamblea
General Ordinaria, con las més amplias fa-
cultades, para interpretar, rectificar, sub-
sanar, completar, ejecutar y desarrollar los
mismos, hasta su inscripcion en el Registro
Mercantil.

A final del primer trimestre del 2021 se pro-
dujeron cambios en el Consejo de Adminis-
tracién de Pelayo. Tras los nombramientos
de nuevo Presidente, Vicepresidente, Vocal
Consejera 42y Vocal Consejero 7°, se realizd
un sentido homenaje en agradecimiento al
anterior Presidente, D. José Boada y Vi-
cepresidente, D. Severino Martinez, en el
momento de su jubilacién por el compromi-
so y la extraordinaria trayectoria al frente
de la compafifa durante estos afios.

blea General Ordinaria, en el Auditorio Rafael
del Pino de Madrid. En dicha Asamblea General
Extraordinaria se trataron, entre otros, los si-
guientes temas recogidos en el orden del dia
de la sesién ordinaria y extraordinaria:

« Modificacién de Estatutos:

+ Asamblea General. Derechos de Asisten-
cia. Consejo de Administracién. Reunio-
nes del Consejo (Articulos 18 y 27 de los
Estatutos).

« Asamblea General. Voto electrdénico
(Articulo 18 de los Estatutos).

+ Retribucion de los Consejeros (Articulos
24 y 25-g de los Estatutos).

+ Delegacion de facultades en el Consejo de
Administracién para la elevacion a publico
de los acuerdos adoptados en la Asam-
blea General Extraordinaria, con las mas
amplias facultades, para interpretar, recti-
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El Consejo de Administracién ostenta las
facultades de representacién, direccién y
supervisién de la Mutua que le atribuyen los
Estatutos y la ley. Entre sus competencias
esenciales cabe destacar:

+ La delegacién permanente de facultades
en la Comisién Ejecutiva o en cualquiera de
los Consejeros.

+ El nombramiento de Consejeros por coop-
tacion.

+ La apreciacion de las causas de cese de los
Consejeros y la aceptacién de la dimisién
de los mismos.

+ El nombramiento, reeleccién y separacion
de los Asesores del Consejo y de los Con-
sejeros como vocales de las distintas Comi-
siones del Consejo.
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La regulacién del funcionamiento interno
del Consejo y de la organizacién general de
la Mutua.

La aprobacion del régimen de remunera-
cion de los Consejeros.

La evaluacion 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 Go-
bierno Corporativo).

La convocatoria de las Asambleas Generales
de Mutualistas, la fijacion de su orden del dia
y la formulacién de propuestas de acuerdos.

La formulacién de las cuentas anuales e In-
formes a elevar a la Asamblea y su presen-
tacién y propuestas a la Asamblea General.

ficar, subsanar, completar, ejecutar y desa-
rrollar los mismos, hasta su inscripcién en
el Registro Mercantil.

La Asamblea General Extraordinaria, tuvo
lugar el 11de marzo de 2021, junto con la Asam- El funcionamiento del Consejo

de Administracion esta regulado
segun lo establecido en los
Estatutos Sociales, modificados en
2015, el Reglamento del Consejo,

modificado en 2018.

Todos los cédigos y manuales se
encuentran disponibles en la pagina
web corporativa grupopelayo.com
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5.1.2. Consejo de ‘pelaye » pelayo”
Administraciéon

& José Boada Bravo g Francisco Lara Martin
, 1994* - 2021 2016* - Actualidad
Como resultado de los cambios aprobados en chuatas

la Asamblea General de Mutualistas, el nuevo P Presidente Ejecutivo

ejercicio arranca en Pelayo con los siguientes

relevos en la cipula del Consejo de Adminis- g f;:‘:ﬁ:r':;”'a"""ez @ Anna M. Birulés Bertran
tracién: D. Francisco Lara pasa a Presidente 20107 - Actualidad

Se puede

acceder a ellos

escaneando

1996* - 2021 este cdédigo.

de Pelayo Seguros en sustitucion de D. José D Vicepresidente No Ejecutivo

Boada, quien alcanza la edad de jubilacién.

De esta forma, D. Francisco Gémez Alvado 22:‘;:: Birules Angeles Delgado Lépez
. 7 * _ i

pasa a ser nuevo Director General. Ademés, 2010* - Actualidad 2021* - Actualidad

se jubila D. Severino Martinez, Vicepresiden- >

te de Pelayo Seguros, tomando su cargo D2

Anna M. Birulés, cuyo cargo anterior asume

D.2 Angeles Delgado.

Consejero No Ejecutivo

Francisco Gémez Alvado
2021* - Actualidad

Francisco Lara Martin
2016* - Actualidad

} Consejero Ejecutivo

* Afo de incorporacién al Consejo.
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Francisco J. Hernando

Diaz-Ambrona
15/03/2016
Licenciado en Derecho.

Francisco Gémez Alvado
11/03/2021

Licenciado en Ciencias Econdmicas
y Empresariales.

Rama Actuarial.

Konstantin Sajonia-Coburgo
01/09/2019 por cooptacion
Licenciado en Ciencias Empresariales
Europeas.

MBA especialidad financiera.

o &2

Ruth Duque Santamaria
12/03/2018

Licenciada en Derecho y ADE.
Auditora de Cuentas.

Inspectora de Seguros del Estado.

11/03/2021

Leyenda Cargo del consejo

Nombre Consejero . Presidente - Ejecutivo
Fecha nombramiento .

Formacién Vicepresidente - No ejecutivo

Consejero - Ejecutivo
Consejero - No ejecutivo

‘ Secretario - No consejero

Francisco Lara Martin
15/03/2016
Licenciado en
Ciencias Econdmicas
y Empresariales.
Auditor de Cuentas.

Angeles Delgado Lépez

Licenciada en Econdmicas.

Anna M. Birulés Bertran
22/04/2010

Doctora en Ciencias
Econdmicas.

M? Mar Cogollos Paja
31/03/2006
Doctora en Psicologia.

Alberto Rodriguez de Lama
14/03/2019

Licenciado en Ciencias Econémicas
y Empresariales.

@z

Paloma Beamonte Puga
12/03/2015

Licenciada en Publicidad

y RR.PP.

Otros cargos

@ Presidente de la Comisién Ejecutiva

g) Presidente de la Comisién de Auditoria
y Cumplimiento Normativo

@E Presidente de la Comisién de
Retribuciones y Nombramientos

®
DDDD Presidente de la Comisién de Inversiones
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Ademds del ejercicio de las competencias + Aprobar las estrategias generales de la
esenciales, se le atribuyen las siguientes fun- Mutua y asegurar la continuidad de la
ciones generales entre otras: empresa en el largo plazo.

Impulsar el compromiso ético de la Mutua
en toda la organizacidn.

Observar y garantizar en todo momento
los principios de Responsabilidad Social.

Corporativa que hubiera adoptado la Mutua.

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

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

Identificar los principales riesgos de la
Mutua y supervisar los sistemas de control
e informacion de tales riesgos.

Aprobar los resultados trimestrales, semes-
trales y anuales de la Mutua y del Grupo.

-

~
Consejero Coordinador

En su propésito de mejorar el funcionamiento de los érganos que tienen atribuidas las competencias
en materia de gobierno corporativo, Pelayo ha introducido 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 Administracién o la inclusién de nuevos puntos de orden
del dfa de un Consejo ya convocado.

« Coordinar y reunir a los Consejeros no ejecutivos.

« Establecer, en su caso, la evaluacién periddica del Presidente del Consejo.

-

-

/

Nombramiento y cese de Consejeros

Las propuestas de nombramiento, reeleccion y cese de Consejeros que someta el Consejo de
Administracién 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 Comisién

de Retribuciones y Nombramientos de acuerdo con un procedimiento formal y transparente. La
Comisiéon de Retribuciones y Nombramientos y el Consejo de Administracién velan por la igualdad de
oportunidades entre los posibles candidatos y candidatas en las vacantes y para ello pueden buscar
deliberadamente que en la relacién de aspirantes a dichas vacantes figuren mujeres que rednan el perfil
profesional necesario. En el ejercicio 2021, 5 mujeres han participado en el Consejo de Administracion.

La diversidad en la composicién del Consejo se fomenta, ademds, teniendo en cuenta la inclusion
de personas con discapacidad en el mismo. En este sentido, una de las consejeras es actualmente
Directora General de la Asociacidén para el Estudio de la Lesién Medular Espinal.

Es condicién esencial para acceder al Consejo de Administracién de Pelayo, ya sea en calidad de
Vocal, Presidente, Vicepresidente y Secretario ostentar la condicién de mutualista en los términos
establecidos en los Estatutos Sociales. Ademéas, 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, anélisis financiero y actuarial y marco regulatorio, entre otros.

Los Consejeros cesardn en el cargo cuando haya transcurrido el mandato estatutario para el que
fueron nombrados y autométicamente al alcanzar la edad de 65 afios para los Consejeros ejecutivos
y 70 afios para los no ejecutivos.

/
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Reuniones

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

La convocatoria de las sesiones ordinarias se efectuard por carta, telefax, telegrama, correo
electrdnico o cualquier otro medio vélido del que quede constancia y estaréd 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 antelacién suficiente a la fecha de la sesién, recogiendo el orden
del dfa a tratar en la sesion.

El Consejo de Administracion se ha reunido 12 veces durante el ejercicio 2021. Durante el desarrollo
de dichas reuniones se trataron los temas siguientes:

«  Formulaciéon de cuentas anuales y aprobacion de la informacidn estadistica contable trimestral.

+ Seguimiento del Plan Anual de Auditorfa Interna.

+ Aprobacion de las principales estrategias y politicas de gestién de riesgos.

+ Revision y actualizacion de las Politicas.

+ Aprobacién de informes de riesgos a remitir al organismo regulador.

+ Informacién de Solvencia Il y posicién de Solvencia de Pelayo y de Grupo.

+ Estado situacién de la empresa ante la Covid-19.

+ Renovacién cargos Comisiones del Consejo.

+ Informe y seguimiento resultados autoevaluaciones de los Consejeros.

+  Estudio multisectorial RSC de la Gran Empresa 2019 (Solvencia Il y Gobierno Corporativo
CNMV).

*  Propuesta Presidente de Honor de la Fundacion a elevar al Patronato.

« Andlisis y conclusiones de los trabajos de Auditoria Externa.

« Ciber-riesgos y Auditorfa de Seguridad Informética.

+ Conclusiones encuesta GPTW y aspectos de mejora.

+ Otorgamiento y revocacién de poderes.

« Plan trianual de negocio 2021-2023.

+ Informe experto Externo sobre Blanqueo de Capitales.

« Actividad de innovacion: entorno y avances en Lab2122 y plan 2022.

+ Filiales Grupo y Participadas. Situacién de cargos.

+  Propuesta de uso y afeccién a cobertura de provisiones técnicas de inmuebles propiedad de la
Mutua.

+  Modelo de Jornada adaptativa.

+ Plan estratégico 2022-2024.

+  Propuesta aportacion anual Fundacion Pelayo, renovacién cargo patronos.

*  Presupuesto 2022.

Adopcién de acuerdos

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

Retribucién y evaluacién del desempeno

La Comision de Retribuciones y Nombramientos se encarga de la elaboracién de un Informe

sobre la Retribucién de los Consejeros que se remite al Consejo de Administracion, quien,

una vez aprobado, lo somete a consideracién en la Asamblea General Ordinaria. El sistema de
retribuciéon de Consejeros considera una asignacién fija y otra variable, dietas de asistencia, y

una aportacién a un fondo de pensiones, entre otros aspectos. La retribucion debe ser siempre
proporcional a la situacién econémica y tamafo 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 autoevaluacion
anual de la actividad profesional de la Comisién Ejecutiva y de los Altos Directivos de la Mutua,
asi como del funcionamiento del resto de las Comisiones Delegadas de Control, de la gestidn del
Presidente, del Primer Ejecutivo y del propio Consejo. Las conclusiones del mismo reflejan una
evaluacion favorable y positiva del desemperfio profesional de los evaluados.

Delegacién de 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 reunién por
medio de carta, telefax, telegrama, correo electrénico o cualquier otro medio vélido. Ahora bien,
dicha delegacién deberé ser siempre por escrito indicando claramente las instrucciones que el
representado solicita de su representante, especialmente en el ejercicio del derecho de voto.
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5.1.3. Comisiones Delegadas
del Consejo de Administracion

Con el objetivo de lograr una mayor eficacia en el ejercicio de sus funciones el Consejo de
Administracion cuenta con las siguientes Comisiones Delegadas:

-~

\
Comisién ejecutiva

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

La Comisién Ejecutiva en sus 11 reuniones de este ejercicio ha tratado entre los temas
mas relevantes los siguientes:

+  Resultado 2020.

+  Temporal Filomena.

+ Cobertura Reaseguro 2021.

« Ciberpdliza.

« Propuesta modificacién Estatutos Mutua, relacién mercantil Consejeros Ejecutivos
y retribucién Consejeros.

+ Relaciones Institucionales (ICEA, UNESPA, Consorcio, DGS).

+ Asamblea y Jornada con empleados.

* Reuniones y comunicaciones institucionales.

« Agropelayo evolucién de negocio y anédlisis de situacién.

+  Valoracién Asamblea y Jornada con empleados.

+ Direccién Financiera.

+ Presentacién documental Reto Pelayo Vida.

« GPTW.

«  Evolucion negocio segmentos especiales.

+ Actualizacidn situacién temas fiscales.

* Revisién modelo Agropelayo.

+ Situacién acuerdos de distribucién con Santa Lucia: automdviles y decesos.

+ Pelayo Vida: cierre financiero, evolucién provisiones técnicas, incorporacion
reaseguro al plan de negocio, transformacién Santa Lucia Servicios Compartidos,
situacion de negocio y nivel cumplimiento del plan.

« Agropelayo: siniestralidad primer semestre 2021.

+  Proyeccién facturacién diciembre 2021, medidas correctoras sobre nuevo negocio
y cartera: implantacién y resultados.

« Facturacioén: situacién y planes de accion.

« Plan estratégico 2022-2024.

+ Comisién delegada Consejo Agropelayo: plan y acuerdo socios.

+ Actualizacién proyectos inversion renovables.

Miembros Miembros
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El funcionamiento del Consejo de
Administracion esté regulado segun
lo establecido en los Estatutos
Sociales, modificados en 2015,

el Reglamento del Consejo,
modificado en 2018.

Todos los cédigos y manuales se
encuentran disponibles en la pégina
web corporativa grupopelayo.com

Se puede
acceder a ellos
escaneando
este cédigo.

Ejecutivos No Ejecutivos

Comisidén de inversiones

Es el 6rgano delegado del Consejo para controlar y vigilar las inversiones realizadas y que
estas cumplan con las politicas, cédigos y buenas précticas. El Presidente de esta comision
no puede ser un miembro ejecutivo. Esta comisién 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 Cédigos de Conducta.
« Fijar la politica de riesgos de mercados de la Mutua y su correcta gestién y seguimiento.

Esta Comisidén se ha reunido 11 veces en 2021. Durante el ejercicio, desde la Comisién de
Inversiones se ha proseguido con un seguimiento especialmente exhaustivo de los diferentes
mercados de inversion, por la continuidad de la delicada situacién 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 situacion en los mercados financieros sobre las carteras de inversién,
asi como la influencia sobre los riesgos y oportunidades de inversién. 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.

Miembros Miembros
Ejecutivos No Ejecutivos
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Comisién de Auditoria y Cumplimiento Normativo

Es el 6rgano delegado del Consejo para la supervisién 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 comision no puede ser un miembro ejecutivo.

Esta Comisidn se ha reunido 6 veces durante el ejercicio 2021y 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 Administracién como en el de la propia Comisién, los
temas més relevantes tratados han sido los siguientes:

+ Revisién y anélisis de las cuentas anuales individuales y consolidadas del ejercicio 2020,
asi como del Informe de Gobierno Corporativo y del Informe Integrado, del Estado de
Informacion 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 anédlisis del Informe de riesgos corporativos/cualitativos a 31 de diciembre de 2020.

+ Revisién y anélisis previo, a su aprobacién por el Consejo de Administracién, de la informacién
cuantitativa y cualitativa anual de Solvencia Il individual y de Grupo referida al ejercicio 2020 a
remitir al regulador.

« Andlisis de la informacién facilitada por los Consejeros, respecto a su participacién 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 anédlisis del informe anual sobre la situacion financiera y de solvencia (SFCR),
informe periddico de supervisién (RSR), e informacién cuantitativa anual (QRT),
correspondiente al ejercicio 2020, tanto de Pelayo como del Grupo.

+ Revisién y anélisis, previo a su aprobacién por el Consejo de Administracién, del informe
de Evaluacion Interna de los Riesgos y la Solvencia (ORSA) y de la Estrategia de Riesgos y
Planificacién del capital de la Mutua y del Grupo.

« Anélisis de los hechos més relevantes de Control Interno puestos de manifiesto en la ejecucion
de los distintos trabajos del Plan de Auditoria Interna de 2021y seguimiento del grado
de cumplimiento del citado plan y del grado de implementacion de las recomendaciones
efectuadas.

+ Evaluacioén de la independencia del Auditor Externo y propuesta de renovacién de su
nombramiento para la auditoria de las cuentas anuales de la Mutua y Consolidadas del ejercicio
2021, 2022y 2023.

+ Andlisis, en las reuniones mantenidas con el auditor externo, de los resultados de la auditorfa
de cuentas y de la revision de Solvencia Il del ejercicio 2020, de la planificacién de las
auditorias de 2021y de los aspectos més relevantes de éstas, asi como la autorizacién de los
servicios ajenos a Auditoria de Cuentas a realizar por la firma de Auditoria de Cuentas.

« Anélisis y revision del Informe anual de la Funcién de Cumplimiento Normativo 2020 y
aprobacion del Plan de verificacién de cumplimiento relativo al ejercicio 2021.

« Andlisis y revision del Informe Actuarial correspondiente al ejercicio 2020.

« Andlisis y revision del Informe anual de la Funcién de Auditoria 2020.

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

« Andlisis y revisién 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.

« Andlisis y revision del plan de trabajo de la Comisién para el ejercicio 2022.

* Revisién del Reglamento de la Comision de Auditoria.

* Revisién del cumplimiento de las reglas de gobierno corporativo (contenido del informe de
Gobierno Corporativo) y del Cédigo de Conducta de las Inversiones Financieras Temporales.
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+ Revisién del grado de implementacién de las nuevas disposiciones legales (Reglamento
General de proteccién de datos y Ley de Distribucion).

+ Revisién de los resultados del anélisis de vulnerabilidades en los sistemas de informacion.

« Andlisis y revisién del Plan plurianual de Auditorfa interna, asi como del plan anual 2021 de
Auditorfa interna.

« Andlisis y revision del Estado de Informacién No Financiera correspondiente al afio 2021.

« Anélisis de cuestiones relativas a Riesgos Cibernéticos.

+ Revisién y anélisis del informe de la situacién sobre la implantacion de la normativa de
distribucién de seguros (IDD).

+ Revisién y actualizacion de politicas y sus documentos de adhesion.

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

Miembros Miembros
Ejecutivos No Ejecutivos

-
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Comision de Retribuciones y Nombramientos

Es el 6rgano delegado del Consejo en todo lo relacionado con el nombramiento, evaluacién y
retribucion de Consejeros. El Presidente de esta comisién no puede ser un miembro ejecutivo.

La Comisién de Retribuciones y Nombramientos en sus 6 reuniones de este ejercicio ha tratado
entre los temas més relevantes los siguientes:

+ Informe sobre la politica retributiva del Consejo a presentar a la Asamblea y anélisis de la
politica retributiva del equipo directivo.

* Retribucion salarial resto de la plantilla.

+  Propuesta modificacién estatutos: Articulos 24 y 25 g (Remuneracién Consejeros).

+ Informe anual de la comisién de Retribuciones y Nombramientos.

+  Propuesta de contenido del Informe de evaluacién anual del Consejo, primer ejecutivo,
Comisiones Delegadas, Consejera Coordinadora y Secretario.

« Contratos mercantiles Consejeros ejecutivos.

+ Reorganizacion red territorial Direccién comercial.

« Nombramientos, direccion de clientes y oferta y direccién financiera y gestién de riesgos.

« Plan de formacién del Consejo.

+  RSC Plan Director y principales lineas de actuacién previstas.

+ Retribucidn y variable plurianual del colectivo identificado.

« Modificacidn politica de remuneracion.

+  Propuesta de evaluacién de modificacion sistema evaluacién érganos de Gobierno.

+ Renovacion y actualizacién de la Politica de Aptitud y Honorabilidad y de la de Remuneraciones.

+ Informe de Aptitud y Honorabilidad, sobre las propuestas de reeleccién y nombramiento de
Consejeros.

+ Planes de sucesioén.

+  Propuestas de nombramientos y reeleccion de candidaturas al Consejo de Administracion.

+ Renovacién de los miembros de las Comisiones del Consejo.

+ Benchmark sobre la retribucién de la direccién.

« Propuesta protocolo para la instruccién de los conflictos de interés del érgano de
administracion.

+  Nombramiento de la Consejera Ruth Duque como Consejera Banco Mediolanum.

Miembros Miembros
Ejecutivos No Ejecutivos
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5.2.
Gestion de riesgos
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El Sistema de Gestién de Riesgos del Grupo
Pelayo es un sistema basado en la gestion
conjunta de todos los procesos de negocio
y dreas de soporte. Ademds, también toma
parte en la adecuacién del nivel de riesgo a
los objetivos estratégicos, integrandose en
la estructura organizativa y en el proceso de
toma de decisiones. El “Modelo de las tres
lineas de defensa” es el modelo de gober-

nanza adoptado por el Grupo en la gestién 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 identifica-
cioén, control, mitigacién y supervisién de los
riesgos, con el esquema de responsabilida-
des siguiente:

Constituida por los departamentos de cada una de las entidades aseguradoras del perimetro
12 Linea de consolidacién. Son los responsables de la identificacién de riesgos en cada uno de los

de defensa

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

N

22 Linea Constituida por tres funciones fundamentales. Vigila el cumplimiento del marco global de
riesgos, proviene la asuncion de riesgos incompatibles con la tolerancia del Grupo Pelayo y
da soporte profesional para la mejora del desempefio del sistema.

de defensa

N

Funcion de Responsable de coordinar la implantacién del sistema de gestién de riesgos,

Gestion de operativizando el sistema de modo que se pueda monitorizar y se dinamicen las

Riesgos acciones de mitigacién y controles necesarios para cumplir los objetivos.

Funcién de

C limi Responsable de la deteccidn, evaluacién y gestién del riesgo de cumplimiento
umplimiento de las obligaciones regulatorias, tanto internas como externas.

Normativo

Funcidén Responsable de la gestidon del riesgo de suscripcién y constituciéon de reservas,

Actuarial reaseguro y calidad del dato.

32 Linea Constituida por la Funcién de Auditoria Interna, es responsable de la comprobacién de la
adecuacion y eficacia del sistema de gestidn de riesgos y de control interno.

de defensa

N

Por su parte, los dérganos de gobierno
(Consejo de Administracion y Comisiones De-
legadas) tienen la responsabilidad ultima de
garantizar la eficacia del sistema, establecer
el perfil de riesgo, los limites de tolerancia y
decidir y aprobar las principales estrategias y
politicas de gestién de riesgos.

El proceso de gestién de riesgos estd
vinculado con la estrategia, incorporan-
do informacién adicional en su definicién y
complementando el Plan Estratégico con la
estrategia de capital y la evaluacion interna
prospectiva de los riesgos (ORSA).

Validacién
y reevaluacion
de la estrategia

Identificacién

La gestion de riesgos no constituye estric-
tamente 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 vocacion
de mejora, que estd compuesto por diferen-
tes fases que integran el ciclo de gestién
de riesgos, incluyendo las metodologias, los
procedimientos y otras herramientas utili-
zadas para la identificacién, medicién, moni-
torizacién, gestién y notificacién de manera
continuada de los mismos:

Ejecucion
de estrategia

y categorizacion
de riesgos

Elaboracion
y comunicacién
de informes

Objetivos

Definicidn
de Planes
de Accién

Estrategia

de negocio

Evaluacién
de riesgos

Estrategia \l/

de riesgos

Evaluacién
de controles
y medidas
para mitigar
el riesgo

Monitorizacién
y seguimiento
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1.

Fases de la gestién de riesgos

Identificacién y categorizacién de riesgos: Esta fase tiene un enfoque orientado a procesos,
y en ella se identifican los riesgos y las causas que los han originado, clasificdndolos segun
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.

Evaluacidn de riesgos: Una vez identificados se combinan técnicas cualitativas con
cuantitativas para categorizar los riesgos, homogeneizando el resultado en una matriz de
impacto/probabilidad que permite priorizar la gestién de los riesgos considerados como “no
asumibles” hasta conseguir el objetivo establecido.

Evaluacién de controles y medidas para mitigar el riesgo: Se identifican los controles que
mitiguen los riesgos y se evallan, obteniendo una matriz de riesgos “residuales”. Es en este
punto del proceso donde se deciden los riesgos que se deben gestionar en las siguientes
etapas.

Monitorizacién y seguimiento: Se definen cuantitativa o cualitativamente “indicadores

de riesgo” o pardmetros de referencia y se marcan los objetivos y limites de riesgo para

su seguimiento trimestral. Este seguimiento cualitativo complementa el cuantitativo de la
estrategia de riesgo.

Planes de accién: 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.

Elaboracién y comunicacién de Informes: Finalmente la informacion relevante se recoge
en el Informe Trimestral de Riesgos que, junto a la informacién cuantitativa regulatoria,
constituye el informe més relevante de todo el proceso y que se trasfiere a los érganos de
gobierno.

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

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

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

Realizado desde el més alto nivel organizativo, con el fin de identificar los riesgos
mas relevantes y mas directamente relacionados con la estrategia de negocio.

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

Basado en un enfoque por procesos, realizado desde las distintas unidades
operativas por los responsables de cada uno de dichos procesos

Los enfoques “top-down”y “bottom-up”se complementan con el proceso de gestidon 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 accién con la experiencia real observada.
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Los principales riesgos a los que estd expuesto Pelayo, asi como las principales medidas de
mitigacién se resumen en la siguiente tabla:

Tipo de riesgo

De mercado

De suscripcién

De liquidez

De contraparte

Fuente del riesgo

+ 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.

» Volatilidad del mercado inmobiliario.

« Suficiencia de prima.
« Suficiencia de reserva.
» Renovaciones de cartera.

» Sucesos extremos o extraordinarios.

+ 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 de balance.

+ Deterioro del rating/ratio de solvencia
de las reaseguradoras.

« Situacién de insolvencia de tomadores
de seguros y mediadores.

« Efectivo en bancos.

Medidas de mitigacion

Plan de inversiones.

Politica de Gestién 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.

Seguimiento del presupuesto técnico.
Anélisis de rentabilidad de los productos.

Procedimientos de validacién y control
de provisiones técnicas.

Indicadores de desviacién en la valoracion
de los siniestros.

Indicadores de control de negocio
y normas de suscripcién.

Plan de reaseguro.

Identificacién y gestidn de perfiles
con mayor exposicién a fenémenos
meteoroldgicos.

Politica de Gestion 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.

Manual del proceso de inversiones
financieras.

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.
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—> Continuacién

Tipo de riesgo Fuente del riesgo Medidas de mitigacién

Operaciona

Estratégico

Reputacional

De cumplimiento

Normativo

+ Eventos externos a la empresa.

« Manuales operativos y protocolos.

« Politica y manual del proceso de gestion
de riesgo operacional (metodologia
cualitativa de riesgos).

« Politica de externalizaciones.

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

« Incidencias de los sistemas de informacién.  « Indicadores operativos por proceso.

L + Incidencias de los procesos.

+ Incidencias en el servicio y atencién
al cliente.

« Cambios en el entorno de cliente y canal

de distribucion.

« Concentracion y dimensién del negocio.

» Solvencia.
» Social.

» Gobernanza.

« Percepcién de la imagen corporativa
por los grupos de interés.

En cuanto a la situacion generada por la
pandemia de Covid-19, durante 2021 se han
mantenido las medidas tomadas durante
2020 para proteger la salud de las personas
manteniendo los niveles de servicio. La com-
binacién entre trabajo presencial y remoto se
ha regulado durante el ejercicio en funcién de
los indicadores y decisiones tomadas por las
autoridades sanitarias.

+ Cumplimiento de la legislacién vigente.

+ Modelo de gestién del fraude.
+ Plan de Continuidad de Negocio.

« Politica, cuerpo normativo
y procedimientos relativos a la seguridad,
acceso a los sistemas de informacién y uso
de medios informéticos.

+ Sistema de quejas y reclamaciones.

+ Indicador del nivel de satisfaccién
de los clientes y de los niveles de atencién.

« Plan Estratégico y Plan de Transformacion.
+ Seguimiento de la planificacion.

+ Estrategia de capital y ORSA.

« Plan de Igualdad y Conciliacién.

+ Politica y Plan de RSC.

« Cédigo Etico y procedimientos asociados.

+ Politica de Control y Gobernanza de
Producto.

+ Renovacién de imagen de marca.

» Seguimiento de indicadores de imagen
de marca y redes sociales.

« Manual de identidad corporativa.

+ Politica de la Funcién de Cumplimiento
Normativo.

« Reglamento para la defensa del cliente.

+ Cédigos y manuales de cumplimiento
normativo.

« Procedimientos en proteccion de datos.

Almismo tiempo, se ha ejecutado en la primera
parte del afio un plan de movilidad para refor-
zar la calidad y seguridad de los puestos en
remoto, de utilidad tanto ante eventos actuales
como futuros, incluyendo no solo pandemias
sino impactos sobre la movilidad derivados de
fenédmenos meteoroldgicos, tales como el que
se desencadend en el mes de enero a conse-
cuencia de la borrasca Filomena.

53.
Cumplimiento

La Funcion 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:
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* Asesorar al érgano de direccién o admi-
nistracién acerca del cumplimiento de las
disposiciones legales, reglamentarias y ad-
ministrativas 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.

» Evaluar el impacto de cualquier modifica-
cion del entorno legal sobre las operaciones
del Grupo y de las entidades que lo integran.

* Determinar y medir el riesgo de cum-
plimiento normativo y la idoneidad de los
procedimientos y controles establecidos. El
objetivo es evitar que los riesgos de cum-
plimiento se materialicen, estableciendo
un plan de actuacién para garantizar que
todas las dreas se encuentran debidamen-
te cubiertas frente a ellos.

« El Grupo Pelayo dispone de una Politica
de Cumplimiento a la que se encuentran
adheridas el resto de las entidades del
Grupo, que tiene como finalidad principal
instaurar los medios y procedimientos
de prevencién 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 repu-
tacional, como consecuencia del incumpli-
miento de leyes, regulaciones normativas,
estdndares, normas de autogobierno que
se haya impuesto, o incluso requerimientos
administrativos que resulten aplicables a la
actividad que desarrolla.

Las prioridades que establece esta politica
son: La evaluacién de los riesgos, la idonei-
dad de los procedimientos y controles de
cumplimiento, y la informacién al resto de
unidades relevantes sobre cualquier cambio
normativo que implique un nuevo riesgo de
cumplimiento, el asesoramiento al érgano de
administracién y, por dltimo, la promocién y
mantenimiento de una cultura de cumplimien-
to en la organizacién.
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Adaptaciéon a nueva normativa

por dicha normativa.

y comunicacién (TIC).

Durante este ejercicio se ha atendido y analizado la nueva normativa procedente de diferentes

disposiciones legales, sobre dmbitos 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:

+ Lapublicacién del Reglamento Delegado (UE) 2015/35 en lo que respecta a la integracion
de los riesgos de sostenibilidad en la gobernanza de las empresas de seguros y reaseguros,
lo que ha supuesto la integracion de los riesgos de sostenibilidad en el sistema de gestion
de riesgos, con la consiguiente adaptacién progresiva de las Politicas y procesos afectados

« Lasrelacionadas con el desarrollo de la normativa de Distribucién de Seguros, asesorando
y siguiendo de forma muy estrecha toda la normativa, directrices, aclaraciones y/o
recomendaciones, que se han seguido aprobando asociadas a esta materia, comprobando
los riesgos adicionales que de todo ello pudieran derivarse.

« Las relativas a Ciberseguridad y externalizacién a proveedores de servicios en la nube. En
particular, las Directrices sobre gobernanza y seguridad de las tecnologias de la informacién

/

Respecto al proceso de identificacién de
riesgos de cumplimiento, se parte de un
universo normativo previamente delimita-
do, 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 jerdrquico, que puede afectar
al Grupo en atencién a su operativa, procesos,
riesgos, controles y planes de accién.

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 adecua-
cién, y evaluar la posibilidad de que puedan
llegar a materializarse.

Una vez realizada la actualizacion 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 funcion de
cumplimiento durante el ejercicio en curso,
teniendo en cuenta todas las &dreas de acti-
vidad pertinentes de la empresa, y su expo-
sicion al riesgo de incumplimiento. Su con-
tenido y alcance se encuentra supervisado
por la Comisién de Auditoria y Cumplimiento
Normativo, siendo aprobado por el Consejo
de Administracion. En este sentido, entre los
trabajos que el equipo de Pelayo responsable
realiza de manera recurrente, se encuentra
la revisién y actualizacién de los riesgos de-
tectados y gestionados a través de los dife-
rentes 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 permi-
tan reducir y, en su caso, mitigar los riesgos.
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Pelayo cuenta con diferentes procedimien-
tos de control o manuales en materia de
cumplimiento:

* Manual de Cumplimiento: La funcién de
cumplimiento en su especial preocupacion
porque las entidades del Grupo cuenten 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 actuaciéon. Adicionalmente, este docu-
mento sirve como gufa de actuacién de las
labores llevadas a cabo por la Funcion en
el devenir diario de su actividad y sus rela-
ciones con los érganos de administracion,
la Alta Direccidn y &reas operativas de la
organizacion.

 Manual de Prevencién de Riesgos
Penales: Establece las politicas, los com-
portamientos 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 co-
misién de aquellos delitos tipificados en el
Cddigo Penal, cuya responsabilidad puede
atribuirse a las personas juridicas. Asimis-
mo, 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. Periddicamente se imparten
sesiones formativas sobre responsabili-
dad penal corporativa a los miembros del
Consejo de Administracién, asi como a
todos los integrantes de las plantillas de las
empresas del Grupo.

* Manual de prevencién de blanqueo de
capitales y financiacién del terrorismo:
Desarrolla el contenido de la normativa
vigente en materia de prevencién del blan-
queo de capitales y financiacion del terro-
rismo, y su aplicacién a Pelayo. Contiene
los procedimientos y medidas dirigidos a
prevenir y dificultar estas actuaciones.
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* Manual de comportamientos contrarios
a la Ley de Competencia: Recoge los
comportamientos sujetos a sancién e iden-
tifica las sanciones aplicables a quienes
cometan este tipo de actos. Ademas, en
él se describen y desarrollan los proce-
dimientos a seguir en el caso de detectar
una posible contingencia fundada en una
posible violacion de las normas de defensa
de la competencia.

+ Coédigo 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
Pelayo, en este Cédigo se han identificado
aquellas actitudes y comportamientos con-
cretos que deben ser observados en la ac-
tividad cotidiana de todos los profesiona-
les externos, tanto personas fisicas como
juridicas, con los que la Entidad establezca
un vinculo, cualquiera que sea éste.

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

Se puede
acceder a ellos
escaneando
este cédigo.
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5.4.
Etica y transparencia
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Departamento de Auditoria Interna

Es el Departamento de Auditoria Interna el encargado de recibir e instruir inicialmente las

Principios del Cédigo Etico

El Cédigo Etico de Pelayo contiene los siguientes

principios éticos basicos:

Respeto a la legalidad.

Respeto a los Derechos Humanos.

Responsabilidad Corporativa.

Integridad.
Transparencia.
Austeridad.

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 Administra-
cion el 23 de diciembre de 2009. Actualmente
se aplica a todos los empleados, directivos,
Consejeros y profesionales del Grupo Pelayo,
quedando recogidos en el mismo los princi-
pios de actuacién de la Mutua en el marco de
la solidaridad y la ausencia del &nimo 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 Administracién entiende
que han de aplicarse a los negocios y activida-
des del Grupo. En este contexto, se distinguen
cinco ambitos de aplicacién de los principios
y normas de conducta profesional: empleados
y profesionales, clientes, colaboradores exter-
nos y/o proveedores, competencia y sociedad.
El seguimiento y control de la aplicaciéon del
Cédigo Etico es competencia de la Comisién
de Auditoria y Cumplimiento Normativo. En
2021 no se han producido cambios significati-
vos en el contenido del Cédigo Etico.

En todos los contratos con proveedores se
incluye una cldusula relativa al cumplimiento
del Cédigo de Buenas Précticas y Conducta
Profesional. De acuerdo con el principio de
Etica Profesional que se establece en este
Cadigo, el proveedor debe realizar su trabajo
y dirigir sus empresas de forma ética y ac-
tuando con integridad. Dentro de dicho prin-
cipio, se hace referencia al Cédigo Etico y a
su publicacién en la web corporativa. Durante
2021 no se han comunicado posibles incum-
plimientos del Cédigo Etico.

El Grupo Pelayo cuenta con un canal de
denuncias confidencial a través del cual se
pueden reportar comportamientos contra-
rios al Cédigo Etico, o bien realizar consultas
sobre su interpretacién. Todas las denuncias
sobre el incumplimiento del Cédigo Etico,
incluidas las comunicadas de forma andnima,
son tratadas e investigadas dentro del marco
de la confidencialidad correspondiente para
asegurar la proteccion adecuada del denun-
ciante, 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:

denuncias que se comunican a través del canal de comunicacidn habilitado a tal efecto, y
quien se ocupa de recabar todos los datos e informacién necesaria para emitir el informe

o propuesta de resolucién que corresponda, que trasladaré posteriormente a la Comisién 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 dreas y departamentos de las entidades
del Grupo Pelayo obligadas a colaborar.

Comision de Auditoria y Cumplimiento Normativo

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

Direccién de Personas y Cultura

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

Anualmente, se lleva a cabo
una formacién obligatoria
para todos los empleados

con el objetivo de reforzar T T
el conocimiento del Codigo grupopelayo.com.
Etico, sus principios, y

el canal de denuncias
habilitado para notificar
cualquier incumplimiento de
cuanto en €l se establece.

Tanto el Cédigo Etico como el
Cédigo de Buenas Précticas
y Conducta Profesional se

Se puede
acceder a ellos
escaneando
este cédigo.
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en 2021.
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6.1.

Entorno de mercado

El afio 2021 empez6 de forma
esperanzadora, a medida
que el avance de la gestion
de la pandemia ha permitido
que no se repitieran los
confinamientos de 2020,
gracias a la experiencia,
conocimiento, y a la
progresiva vacunacion de

la poblacion.

Sin embargo, la apariciéon de nuevas varian-
tes ha frenado la recuperacion total de la ya
debilitada economia espafiola ante la fatidica
crisis provocada durante 2020.

Asi pues, Espafia pasé de un crecimiento del
1,2% en el segundo trimestre, a un crecimiento
del 2,6% en el tercer trimestre, aumentando
progresivamente hasta un 5% para todo el afio
2021. Teniendo en cuenta que Espafa finalizé
el primer trimestre de 2021 con una bajada
del 0,7% del PIB, estos son unos datos que
muestran que, aunque el pais se encuentre
lejos de la répida recuperacién de la que han
gozado otras naciones dentro del espectro
europeo, se encuentra en un lento proceso
de recuperacién econémica.

En este entorno, el sector asegurador,
principal dmbito en el que opera Pelayo, ha
destacado por su madurez y buen compor-
tamiento durante distintos periodos de crisis
y asi ha sido a lo largo de la pandemia. En la
actualidad el sector asegurador representa
el 5,1% del PIB (UNESPA), manteniéndose
por lo tanto dentro del 5% de aportacion al
PIB estatal por parte del sector desde 2011
(INE; Ministerio de Economia y Empresa).
Ademds, el sector también cuenta con
unos ingresos por primas a cierre de 2021
de 61.835 millones de euros (UNESPA).

Claramente impulsado por estos sdélidos
datos sectoriales, Pelayo ha sido capaz de
mantener los niveles de solvencia por encima
de las exigencias regulatorias y ha logrado
ofrecer la normal prestacién en los servicios a
los clientes, pese a las dificultades sanitarias
de la pandemia.

A continuacién, se pueden observar los
puntos principales de cada Ramo dentro del
sector, asi como su visién a futuro:

« El segmento de No Vida ha ido ganando
peso impulsado por los Ramos de Salud y
Hogar; frente al segmento de Vida que ha
disminuido los ultimos afios, lastrado por la
disminucion de la capacidad de ahorro.

+ Se espera que la evolucién de los Ramos
de No Vida siga siendo creciente en los
préximos afios, impulsada por los Ramos
de Salud, Hogar y negocios PYME.

+ EnelRamo de Hogar, ha aumentado el valor
percibido del seguro durante la pandemia
del Covid-19 derivado de un mayor uso y
preocupacion por la proteccién de primeras
y segundas viviendas, teniendo estas ultimas
un alto potencial de desarrollo.

+ Laevolucion del Ramo de Salud se caracte-
riza por una creciente preocupacién por
la salud en un contexto de envejecimiento
poblacional y saturacién del modelo asis-
tencial publico.

+ Se espera que el Ramo de Comercios
y Pymes evolucione de forma positiva
debido principalmente a la regeneracion
del tejido empresarial y a la aparicién de
nuevos modelos de compafifa con necesi-
dades de proteccion especificas y mayores
niveles de preocupacion sobre ciertos as-
pectos como, por ejemplo, los ciberriesgos,
el multirriesgo, los comercios concretos,
etc.

+ La reduccién del peso del Ramo de Autos
sobre el total de No Vida remarca la necesi-
dad de diversificar la oferta actual y valorar
nuevas lineas de generacién de ingresos.
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A nivel sectorial hay una convergencia en cinco tendencias clave que estédn presentes en las
reflexiones estratégicas de las principales aseguradoras. En ellas predomina el contexto de
transformacién tecnoldgica, el foco en el desarrollo de capacidades analiticas y en la eficiencia
aplicada hacia la simplificacién de procesos.

Tendencias clave

Nuevas lineas de negocio

y alianzas

Foco en la retencién /
y estrategia de clientes

Diferenciacién
de la propuesta de valor

Foco en servicio
y prevencion

Desarrollo de una
experiencia cliente Unica

El desarrollo del nuevo Plan Estratégico
2022-2024 (detallado en el apartado “4.5.Es-
trategia corporativa”) debe dar repuesta alos
retos que afronta Pelayo de forma alineada
con los objetivos estratégicos definidos. Asfi
los principales retos son:

+ Desarrollar un modelo de omnicanalidad
como respuesta a las expectativas del cliente.

+ Definir un modelo de canales integrado y
alineado con el rol de oficinas y el desa-
rrollo del modelo de venta a distancia.

* Incrementar el conocimiento del cliente,
a partir de una vision completa de su expe-
riencia a lo largo de todo el journey.

Impulsar el uso de la tecnologia para
maximizar el aprovechamiento de las ca-
pacidades implantadas.

» Potencia el uso de datos, modelos analiti-
cos y de pricing dindmico como palanca de
personalizacion, diferenciacién y eficiencia.

« Impulsar nuevos modelos de trabajo y
una cultura alineada con el desarrollo de
nuevos negocios y alianzas.

¥ W
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6.2.

Resultados economicos
y de negocio

Datos clave 2021

9=

Beneficios
después de impuestos

4,97

millones de €

Fondos propios @

352,9 '

millones de €

Ingresos
por primas Grupo

462,5

millones de €

En 2021 Pelayo se ha mantenido en la senda
de consolidacién financiera que inicié en ejer-
cicios anteriores, obteniendo un beneficio
después de impuestos de 4,97 millones de
euros, apalancado en los ultimos afios en la
seleccién de los buenos riesgos contratados
y, en consecuencia, en una menor siniestra-
lidad. Los fondos propios se han situado en
352,9 millones de euros, casi cuatro millones
y medio més que en el ejercicio precedente.

La cartera de pdlizas se ha situado en un
volumen de 1.210.493 unidades, un 2,7% menos
que en 2020, mientras que los ingresos

@%’ 328,8

Ingresos
por primas

millones de €

Ratio de solvencia

2,8

veces el capital de
solvencia exigido

Facturacién por Ramos
miles de €

81% M Autos 266.232
12,8% M Patrimoniales 59.363
0,8% M Otros seguros 2.584
0,2% Vida 576

totales por primas han alcanzado los 328,8
millones de euros, con un descenso respecto
al ejercicio anterior del 4,7%. Este descenso
esté relacionado con la pérdida de facturacién
del Ramo de seguros de automdviles, conse-
cuencia de la fuerte competencia comercial y
de los saneamientos de cartera que se estan
acometiendo. Los ingresos del resto de Ramos
se han mantenido estables respecto al ejerci-
cio anterior. Por su parte el ratio de solvencia
de la Mutua ha sido de 2,8 veces el capital de
solvencia exigido (a 30/09/2021). Los fondos
propios de la Mutua representan el 45,1% del
total de sus pasivos.
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Principales Magnitudes

Mutualistas 881142
Pélizas de cartera 1.312.034
Primas emitidas* 362.444
Resultado* 4040
Fondos propios* 340672
% FP / Pasivo 421%
Rentabilidad / Fondos propios (%) 1,2%

* (Miles de euros).

Polizas

A cierre del ejercicio 2021 Pelayo ha contado
con un volumen total de pélizas de 1.210.493
unidades, lo que supone undescensodel 2,7%
respecto a 2020. Cabe destacar que para este
anélisis dentro del Ramo de patrimoniales se
ha agrupado tanto el Ramo de hogar como el
de comercio. En general todos los Ramos se
mantienen en niveles muy parecidos respecto
al aflo anterior, presentando ligeros aumentos
en el Ramo de vida y ligeros descensos en los
de autos y patrimoniales. Asimismo, la subida
mas acusada se ha dado en el Ramo de salud
con un aumento del 62,95% anual, alcanzando
la cifra total de 2.721 unidades a finales del
afo 2021. Del mismo modo, aunque el Ramo
de automoviles se sigue posicionando como
el Ramo dominador en cuanto nimero de
polizas alcanzando las 807.345 unidades, se
observa la misma tendencia descendente de
polizas del afio 2020, alcanzando en 2021 una
disminucion del 0,92% respecto a las 814.842
unidades del 2020.

845444

1.244.348

344926

8190

348459

44,2%

2,3%

Volumen de cartera por Ramo 2021

67%
26%
5%
2%

M Autos 807.345
M Patrimoniales 311.233
Vida 67.893

Otros 24.022

827.728

1.210.493

328.755

4.971

352.893

451%

1,41%

90| 91
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Por dltimo, la facturacién por Ramos sigue
precisamente la tendencia mostrada en el
volumen de cartera por Ramo. Se observa
como es el Ramo de autos el que mas millo-
nes factura para la Mutua, alcanzando un 81%
de los ingresos con 266.232 miles de euros.
Detrés se encuentra el Ramo de patrimonia-
les, con un 18% de la facturacién y alcanzando
los 59.363 miles de euros. Por ultimo, cabria
destacar el Ramo que aglomera al resto de
Ramos en la categoria de "otros” con menos
del 1% de los ingresos y sumando 2.584 miles
de euros, y vida, representando un 0,2% de la
facturacion, asi como 576 mil euros.

Facturacién por Ramos
(miles de €)

81,0% M Autos 266.232

18,0% M Patrimoniales 59.363
0,8% [ Otros seguros 2.584
0,2% ' Vida 576

Primas

El volumen total de primas ha alcanzado los
328,8 millones de euros lo que supone un
4,7% menos que en 2020. Esto se debe fun-
damentalmente al descenso en el Ramo de
automoviles (5,2% de reduccion).

Siniestralidad

Pelayo apuesta por una dindmica de con-
tratacion 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 obli-
gado a establecer procedimientos selectivos,
habiendo quedado demostrado el éxito de los
mismos. No obstante, ha habido incrementos
en la frecuencia consecuencia directa de la
vuelta a una cierta normalidad tras la situa-
cién provocada por la pandemia en el 2020.

Ramo de automéviles

o,
22,2% A 1°7%
frecuencia en 2020
en dafios materiales 2021

o,
o
2% A 2%
frecuencia
en dafios personales 2021 en 2020

(*) Incluye negocios especiales a partir de 2020.

Ramos diversos

42,5% A 40.2%

en patrimoniales en 2021
en 2020

O 7°/o A o
en’accidentes en 2021 O’4A
en 2020

0,6%

en responsabilidad civil en 2021

0,6%

en 2020

Costes medios

Pelayo tiene como objetivo optimizar los
costes medios y por ello ha sequido trabajan-
do en 2021 en la consolidaciéon de su red de
colaboradores a nivel nacional y en el segui-
miento exhaustivo de la tramitacién de los
expedientes. Ademds, ha continuado luchan-
do 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

Ramos de automéviles

458€ A €
v

en danos materiales sobre 2020

4.863€ 399¢€

en dafios personales sobre 2020

(*) Incluye negocios especiales a partir de 2020

Ramos diversos

273€ V¥ 3¢

en patrimoniales sobre 2020

7.604€ 996€

en accidentes sobre 2020

1027€ 843€

en responsabilidad civil sobre 2020

4 )
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Evolucién temporal de la frecuencia de dafios en los Ramos de automdviles y diversos
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Dafios materiales Dafios personales Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil

H 2019 M 2020 2021

un referente en el sector liderando los distin-
tos comités y comisiones especializadas que
participan de las decisiones en este dmbito,
como en UNESPA, ICEA o Centro Zaragoza,
entre otros. Ademds, colabora en el desarro-
llo e implementacién 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.

Durante 2021, en el
Ramo de automoéviles,
han disminuido en 339
euros los costes medios
de danos personales
habiendo aumentado
Unicamente en 4 euros
el de materiales.
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Evolucién temporal del coste medio en los Ramos de automdviles y diversos

Tasa de siniestralidad

Durante 2021 ha aumentado la tasa de siniestralidad total, situdndose en un 65,5% frente
al 59,7% de 2020, consecuencia directa de la vuelta a una cierta normalidad tras la situacién
provocada por la pandemia en el 2020. Por su parte, las primas imputadas han experimentado
una reduccidn significativa, del 4,1%, y los costes totales por siniestralidad un incremento del
5,2%, respecto al afio anterior.

Daflos materiales Dafos personales Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil

Ramos de automéviles Ramos diversos

60,6% A P9°%  587%

Bl 2019 W 2020 2021

57,5%

. L. en automoviles en 2020 en patrimoniales en 2020
Ahorro medio por siniestro o
46.5% a 247%
. 7
- Presuncién Confirmacion Confirmacién/ Ahorro Ahorrp 'medlo en accidentes en 2020
Ano ; q o : por siniestro
(expedientes) (expedientes) presuncion (miles de euros) e 34 Ocy
19,5% wy 340%
s (<]
2019 21.347 11.571 54,2% 16.242 1404 en responsabilidad civil en 2020
2020 13.573 9402 69.3% 18.299 1.348 (*) Tasas siniestralidad por Ramos no incluyen asistencia en viaje, ni gastos que no estén directamente asociados a los siniestros.
2021 13.745 9464 68,8% 14.343 1.044

Durante el afio 2021 se ha trabajado inten-
samente en la formacién y asentamiento de
las operativas para la lucha contra el fraude.
Aunque ha existido cierta recuperacién de
los voldmenes de siniestros, por la paulati-
na vuelta a la normalidad tras la pandemia,
todavia no se han alcanzado niveles previos
de declaracion. Esto, junto a la incorporacién
de herramientas analiticas a la deteccidon més

Lucha contra el fraude

La especializacién en la lucha contra el
fraude contintia siendo clave para afrontar
las dificultades afadidas a las que nos
enfrentamos en este tipo de gestion. Se
han producido importantes avances en este
sentido en la deteccidn e investigacion de

lesionados o siniestros de hogar.

Una vez mas, esta manera de actuar nos ha
llevado a obtener grandes resultados en el
fallo del Concurso de Fraudes Sectorial de
ICEA de la anterior convocatoria, emitido
en marzo 2021, que nos ha mantenido a la
cabeza del sector.

precisas, han propiciado que los volimenes
de expedientes con presuncion de fraude
sean sensiblemente inferiores a los afos an-
teriores. No obstante, los indices de eficacia
en la confirmacién del fraude han mejorado
sustancialmente gracias a estas herramientas
de deteccidon. Aunque los datos de deteccién
y confirmacién son similares al afio anterior,
se ha producido, no obstante, una reduccién
del ahorro medio por factores coyunturales.

Ademds de la deteccién e investigacion de
fraudes, en este ejercicio se han realizado
grandes avances en la reduccién de vulne-
rabilidades en los procesos de contratacion
frente a las tramas y en la definicion de los
productos y, fundamentalmente, sus exclu-
siones, para evitar que algunas conductas
fraudulentas queden cubiertas al amparo de
la redaccion contractual.

Hay que destacar que, durante este afio,
se han realizado importantes avances en la
especializacion y mejora de los procesos de
deteccidn e investigacion en los siniestros
con lesionados y en el Ramo de hogar. La con-
solidacion del trabajo de estos especialistas
permite esperar una mejora en los resultados
de los préximos afios.

Evolucién temporal de la tasa de siniestralidad en los Ramos de automdviles y diversos

19,48%

Automoviles Patrimoniales Accidentes Responsabilidad civil

H 2019 M 2020 2021

Reaseguro cedido no vida (euros)

Primas imputadas (miles de euros) 365.786 350.256 336.063
Siniestralidad total (miles de euros) 250426 209.256 220.071
Tasa de siniestralidad 68,5% 59,7% 65,5%
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Reaseguro cedido

En lo relativo al reaseguro cedido, Pelayo
mantiene sus contratos XL y Cuota Parte
con algunas de las principales y mas solven-
tes reaseguradoras mundiales que operan
en Espana. En estos contratos queda excluida
la cobertura de asistencia en viaje prestada
directamente por RACE. En cuanto a la cober-
turay prioridad de los contratos de reaseguro
en el Ramo de automdviles, se ha continuado

Reaseguro cedido no vida (euros)

estableciendo una cobertura en exceso de
750.000 euros. En 2021 ha disminuido la pro-
visiéon para prestaciones de reaseguro cedido
de no vida en un 17,5%, principalmente en el
Ramo de autos, y se han incrementado las
prestaciones pagadas en un 2,2%, y las primas
han disminuido en un 1,2%, ya que en 2021 se
ha producido un mantenimiento de las condi-
ciones de los contratos firmados en 2020.

Prestaciones pagadas
Provisién para prestaciones

Primas de reaseguro

Gastos de gestion

Los gastos de gestidn reales alcanzaron en
2021 los 116,6 millones de euros frente a los
123,2 millones de euros de 2020. En cuanto a
los gastos clasificados por su naturaleza se han
reducido en las cuatro agrupaciones, como se
puede observar en el gréfico siguiente.

Naturaleza del gasto (en miles de euros)

23.347.860 23.362.240 23.877.538
16.466.357 12.721.552 10.497.541
29.907.287 29.966.450 29.613.452

Planes y politicas
de ahorro

El ratio de gastos del ejercicio ha

sido inferior al del ejercicio anterior
provocado por la disminucién de
gastos de personal, por unas menores
comisiones y por los esfuerzos
realizados en otros gastos de
explotacién. La Mutua continua con las
politicas y planes de ahorro, disefiados
en afos anteriores, para adecuar la
estructura de costes a la de ingresos.

©
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Bl Gastos de personal B Comisiones

Activacién de gastos Otros gastos de explotacion
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Ratio combinado
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Todos los cédigos y
manuales se encuentran
disponibles en la pagina
web corporativa
grupopelayo.com

En su conjunto el ratio combinado, que engloba la siniestralidad més los gastos de gestién, se
ha situado en un 100,2%, superior al 94,9% obtenido en 2020, como consecuencia del incre-
mento de seis puntos porcentuales en la tasa de siniestralidad.

Evolucién del ratio combinado total

Siniestrabilidad
Gastos de gestion

Ratio combinado

Inversiones

En 2021 Pelayo ha seguido manteniendo cri-
terios conservadores de inversién, siguien-
do las directrices marcadas por el Consejo
de Administracion que aprueba las politicas
y estrategias de inversion presentadas por la
Comision de Inversiones*. Pelayo mantiene ac-
tualizados dos Cédigos de Conducta de Inver-
siones aprobados por el Consejo de Adminis-
tracion y la Asamblea de Mutualistas, asi como
la Politica de Gestidn del Riesgo de Inversidn,

Evolucién y distribucién de la cartera de inversiones

68,5% 59,7% 65,5%
33,8% 35,2% 34,7%
102,3% 94,9% 100,2%

Liquidez y Activos y Pasivos y el Manual co-
rrespondiente, que recogen tanto las politicas
y estrategias como los procedimientos de
inversién. Su adecuacion y cumplimiento son
evaluados por la Comisién de Inversiones y el
departamento de Auditoria Interna. En 2021 el
valor de mercado de las inversiones financie-
ras ha tenido un ligero repunte con respecto al
final del ejercicio anterior.

* Para més informacion sobre el funcionamiento de los érganos
de gobierno, ver el apartado de Buen Gobierno.

Valor Plusvalia/ Valor Plusvalia/
mercado Minusvalia mercado Minusvalia
Monetario 262,2 53,8 163,3 35/ 96,7 21,8
Renta Fijas 185,5 38,1 11,9 250,4 53,9 10,8 282,8 62,3 9,0
Renta
Variable 13 0.3
Fondosde 565 74 07 460 99 -07 720 159 34
inversiéon
Otros 3,4 0,7 3,6 0,8

Valor Plusvalia/ Valor Plusvalia/
mercado Minusvalia mercado Minusvalia

Total inv.
financieras

Total inv.
materiales

4874 6.7 2,6 464.,6 73,7 01 456,2 73,6 12,3

148,4 23,3 539 165,4 26,3 55/ 163,5 26,4 54,7



La duracidn de la cartera financiera en el ejer-
cicio 2021 se ha situado entre 4 y 5,3, frente
a unas duraciones del ejercicio anterior entre
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rentabilidad de las inversiones de Pelayo para
cada grupo de inversién a 31 de diciembre de
los ultimos ejercicios, comparada con la de
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Solvencia

El Grupo Pelayo cuenta con una situacion de solvencia muy sélida, con un ratio de cobertura de

los fondos propios sobre el capital de solvencia exigido por la normativa del 2,4, en linea con
los ratios de solvencia de afios anteriores.

2019 yioyie] 2021 (T3)*

4,1y 6,3 aflos. En 2021 Pelayo ha manteni- los mercados de referencia, se refleja en el
do, con respecto al ejercicio 2020, su nivel siguiente cuadro:
de rating medio en BBB. La evolucion de la

Descripcion Ratio solvencia Grupo Pelayo 2,5 2,5 25

Ratio de solvencia Pelayo 2,8 29 2,8
Semana -0,49% -0,59% -0,57%

Euribor * Se incluyen los ultimos datos disponibles a fecha de cierre de este informe.
Corto plazo Mes -0,25% -0,56% -0,58%
Mutua 0,03% 0,07% 0,13%
5 Afos -0,08% -0,44% 0,08%
Deuda estado
Renta fija 10 Afos 0,46% 0,07% 0,56%
Mutua 5,65% 293% 2,56%
Ibex 12,56% -15,45% 793%
Renta variable

Mutua 20,38% 3,86% 7.85%

Distribucién de la cartera Distribucién
de renta fija por calificacién renta fija

Distribucién de inversiones
financieras

53,9% M Renta corto plazo
46,1% M Renta largo plazo
29,5% M BBB- 13,9% Estado

50,0% M Media
16,7% M Alta

62,3% M Renta fija

21,8% M Monetarios

15,9% I Fondo de inversién
0,0% M Renta variable
0,0% = Otros

3,8% | Excelente 32,2% [ Privada
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6.3.
El cliente/mutualista:
nuestra prioridad

Datos clave 2021

000 Mutualistas
) 827728 <0 2,3..

Nuevos clientes Ratio de retencién

122.452 1= 83,4%
92,5%

clientes recomendarfan Pelayo

Q ? 0 Contactos de clientes

Tomadores de seguros Distribucién territorial
por Ramos de clientes

Autos 4,3%
= 7636% 200 8,5%

Hogar
(] 21,1%

@ Vida

A Coruha —@

Madrid

3,9%

2,0% 4,5%
Otros . o
7 6,4% |

1 ] Mélaga
e A
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En el Plan Estratégico
de Pelayo el foco esta en
el cliente, priorizando
fidelizar y desarrollar a
los clientes que aportan
mayor valor.

Grupo Pelayo tiene muy claro que tanto la
calidad en el servicio como la satisfaccion de
los clientes es surazén de ser. Los valores como
compafifa marcan el camino; la excelencia en el
servicio, la cercania y el trato personalizado
son argumentos claves para que los clientes
elijan a Pelayo y confien en ella para cubrir sus
necesidades de aseguramiento.

100 | 101

Para consequirlo, durante 2021 se ha conti-
nuado trabajando transversalmente en pro-
yectos multidisciplinares enfocados en seguir
dando un excelente servicio a los clientes. El
desarrollo tecnolégico resulta fundamental
en mejorar la satisfacciéon del cliente, al servir
como un facilitador para optimizar la eficien-
cia de los procesos mediante los que se dan
servicio, mejorar los tiempos de respuesta y
ofrecer una visién 360°.

En el marco de esta estrategia y con la puesta
en marcha de Panthea (CRM) se da un paso
clave hacia la omnicanalidad, ya que permite
la integracién de todos los canales de contac-
to con el cliente. Con la omnicanalidad también
se busca que los clientes puedan acceder a los
productos y servicios por distintos canales de
distribucién de una forma coherente, consis-
tente y sin fisuras, ofreciendo asf al cliente una
experiencia Unica y de calidad.
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122.552

Nuevos clientes + Se ha potenciado el modelo de retencién  seguro de hogar en un 21,1%. El resto de

1 b 4 de autos y el de hogar. Ramos suponen una menor presencia, ha-
Pélizas de media biendo un 1,6% en vida, un 1,6% en accidentes
por cliente + Aunque en 2021 el nimero de clientes ha  y un 2,8% en el resto.

827.728

. recimiento
Clientes ¢

Oferta diversa disminuido un 2% con 827.728 clientes a
deproductos . cierre del ejercicio, esta tasa es significa- La mayor parte de los clientes tienen con-
Fidelizacion de Seguros tivamente inferior a la del afio pasado, po-  tratada una sola pdliza con Pelayo (74,5%), y

Pel . . . . . . .
eayo niendo en evidencia el cambio de tendencia  en cuanto a la tenencia de pdlizas por Ramos

Segmentacién
de clientes 090

iy

2,3

millones

Contactos
de clientes

rentabilidag

Contact
Center

299

Puntos
de venta

Cer(;anl’a Orientacidén
al cliente al cliente

Agilidady | Encuestas
resolucién | de satisfaccién

Calidad/Clientes

Omnicanalidad

827.728

Mutualistas

Gestion de quejas
y reclamaciones

UoieoysionNG

Compromisos
Pelayo

33,4%

Ratio
de retencion

92,5%

Clientes recomendarian

Pelayo

La cercania con el cliente es uno de los
valores mas arraigados en Pelayo, lo que
implica que todos los proyectos y procesos
estdn 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 perso-
nalizado, como por ejemplo cuando ocurre un
siniestro, permitiendo que evalte su satisfac-
cién al término del proceso. La nota dada por
el cliente cuenta en la retribucién variable de
los gestores de la prestacién. Otro aspecto
en el que Pelayo se ha acercado al cliente ha
sido con el desarrollo de los niveles de servi-
cio, ya que, superando el marco de excelente
servicio a todos los clientes, se han poten-
ciado los niveles de servicio para los clientes
“Premium”, los mejores de la Mutua.

Por ello, durante este afo 2021 Pelayo se ha
centrado especialmente en retener a sus
mejores clientes:

+ Se ha habilitado diferentes herramientas y
palancas para potenciar el foco en los mu-
tualistas. La mds importante de todas ellas
ha sido la creacién del caso de Retencién
en el CRM Panthea, lo que ha posibilita-
do poder monitorizar todos los hitos en el
ciclo de vida del proceso, las palancas utili-
zadas con cada cliente cuando se consigue
retener y, en el caso de no haber tenido
éxito, las razones, agrupadas en diversas
tipificaciones. Esta iniciativa ha abierto
la puerta al estudio y toma de decisiones
agiles que contribuyan a reducir el porcen-
taje de bajas de clientes.

experimentado.

Dentro de la amplia cartera de productos
ofrecida por Pelayo, el seguro con mayor
nimero de tomadores es el de autos, re-
presentando el 76,6% del total, sequido del

Tomadores de seguros por Ramo

76,7%
76,6%

31,0%

211%

1.9%
1,6%

Automoéviles Hogar

4,3%

Accidentes

también la mayor parte se centran en un solo
Ramo (el 87,4%), situdndose en 12,6% aquellos
clientes con més de un seguro contratado.

1.9%
1,6%
2,5%
2,8%

Vida Otros
W 2020 W 2021

e Valladolid 8 b 5%

A Coruha —=@

Madrid
Valencia
4 ’5% \
Sevilla
Alicante

Maélaga
g A

Barcelona

3,9%

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 (29,9%) y Este (27,5%), mien-
tras que Sur supone el 23,4% y la
zona Centro el 19,2%. Por provincias
el mayor ndmero de clientes se en-
cuentra en Madrid (14,2% y cerca de
118.000 en total) y Barcelona (8,5%
y casi 71.000), seguidas ya a mayor
distancia por Sevilla (4,5%), Astu-
rias (4,3%), Valencia (3,9%), Malaga
(3.8%), La Corufia y Alicante (3,7%),
y Valladolid (3,1%).



Contratacion
del seguro
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Perfil del mutualista

Se puede caracterizar al mutualista tipo de Pelayo como una persona fisica
(97,43%), de sexo masculino (66,06%), de nacionalidad espafiola (91,5%), con una
edad media de 56 afios y residente principalmente en nicleos de més de 10.000
habitantes y en capital de provincia. Ademas, es un cliente que presenta una
antigliedad media como mutualista de 7 afios y tiene contratadas con Pelayo una
media de 1,4 pdlizas, de las que 0,97 pertenecen al Ramo de autos, 0,36 al de hogar

y el restante a otros Ramos.

La mayoria de los clientes tiene contratado un solo Ramo con Pelayo. De este modo,
el 87,44% tienen un solo Ramo, el 11,26% dos, el 1,16% tres y el resto cuatro o més.

6.3.1. Interaccién y comunicacién con clientes

Pelayo tiene interiorizado que la relacion
con el cliente es clave para mantener la vin-
culacién y mejorar la satisfaccién en todo el
ciclo de vida. Por eso, el acompafamiento
al cliente desde el primer acercamiento a la

Ocurrencia
y cobertura
del siniestro

Informacién e
interactuacion

Comparacion
de pdlizas

Identificacidn
de la necesidad

Mutua y durante toda la anualidad de sus
polizas, resulta fundamental para captar
nuevos clientes y fidelizarlos en un sector tan
competitivo como el de los seguros.

o B Valoracion
Finalizacién o y puesta en

mantenimiento  comun de
del contrato la experiencia

Resolucion
del expediente
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Orientacion al cliente

104 | 105

La orientacion al cliente estd presente tanto en los servicios centrales, como en el dia a dia de
la compafifa. Con esta premisa, durante el 2021 se ha puesto foco en dos iniciativas:

CRM Salesforce (Panthea)

Durante 2021, la iniciativa que ha copado el mayor
esfuerzo de gran parte de los departamentos ha
sidoelCRMde Salesforce (Panthea), laherramienta
lider del mercado. Si bien el afio pasado se
comenzd con una parte de lared propia de oficinas,
este afio se ha completado la implantacion en el
canal agentes y se ha comenzado con el drea de
Prestaciones y el Contact Center.

+ Elobjetivo de este proyecto es el de dotar a todas
las dreas clave que tratan con el cliente de una
herramienta que ayude a prestarle un servicio
excelente. Panthea aumenta el conocimiento
del cliente y resulta util para fomentar la
cercania con nuevas interacciones por canales
presenciales y remotos, aspecto clave para
impulsar la omnicanalidad.

Canales de comunicacion

En este afio se ha comenzado a prestar el
servicio a los clientes desde redes sociales,
gestionando solicitudes de Twitter, Instagram
y Facebook, generando que aparezca un
nuevo canal de comunicacién entre la Mutua
y el cliente. La particularidad de este servicio
es la rapidez que requiere frente a canales
tradicionales por el impacto que puede tener
asociado a la difusion. Asimismo, es impres-
cindible pasar la atencién a modo privado
debido a la protecciéon de datos, y por ello
tanto el equipo de Marketing y Clientes, asi
como el Community Manager de la empresa
han formado a especialistas en este nuevo
servicio.

Transformacién estratégica del Contact
Center: El afio 2020 fue un acelerador para el
impulso de lineas estratégicas debido al nuevo
contexto del Covid-19, y el 2021 ha implicado
sumaduracién e implantacién. Por ello Contact
Center ha cambiado definitivamente el modelo

Plan de fidelizacién

El Plan de Fidelizacién de Pelayo continda
representando un eje clave en el mantenimiento
de los clientes, contribuyendo a reducir el
porcentaje de abandono en dos puntos.

+ Durante el 2021 se ha maximizado el Plan de
Fidelizacién, extendiendo su aplicaciéon no sélo a
los clientes Premium, sino también a los Plus. Con
el &nimo de continuar actualizando y mejorando
este Plan, de modo que sea una herramienta més
util para agentes y clientes, se han efectuado
investigaciones cualitativas y cuantitativas
que han arrojado conclusiones respecto a qué
cambios son convenientes hacer. Estd previsto
que se aborden durante el afio 2022.

de trabajo, pasando a ser remoto de forma
estructural 100% tras poner en marcha un
piloto muy exigente testado durante la pan-
demia. Durante esos meses, se ha validado
que no se comprometen los indicadores de
gestién y que la operacion se mantiene bajo
parédmetros de normalidad. Ademds, se ha
trabajado en factores clave para la gestién de
personas en la distancia, asegurando que el
nivel de madurez es compatible con el trabajo
en remoto. Dar este paso ha supuesto en los
empleados que se incremente la satisfaccién
y el compromiso con la empresa, al favorecer
la conciliacién entre vida laboral y familiar. Ello
se ve reflejado en los resultados de la encues-
ta de clima laboral Great Place To Work, los
cuales muestran resultados muy positivos del
Contact Center.

Otro de los puntos principales, como se ha
comentado en la pdgina anterior, es el plan de
fidelizacién de los clientes. Para ello, se busca
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personalizar y diferenciar el servicio, dando un
impulso especial al desarrollo de automatiza-

ciones que lleven a la autogestion. El objetivo TOdOS lOS Operadores

de estas automatizaciones es ofrecer nuevas

En definitiva, esta transformacién estratégica:

+ Ha permitido poner en marcha servicios automatizados, mejorando la eficiencia,

posibilidades a los clientes actuales y preparar acceden a Panthea, la actividad y optimizando los recursos en los servicios.
un futuro cada vez mas digital. para diSponeI‘ de Busca a lo lar.gc? de 2022 adaptar la activi.dad propia de. cada servicio a
i ) ) . L. Panthea, optimizando los modelos operativos, automatizando procesos y
Para ellg, Pele.ayo., esta hacflendo uso de la in- lnformaCIOn lntegral sincronizando canales con el resto de la Mutua, dando un gran paso en la
teligencia artificial de voicebot: Actualmen- orrieerelicke com los dieres,
te un cliente puede dar y consultar un parte, de Cada Chente y
informarse sobre su recibo y solicitar docu-
mentacion, dejando siempre la posibilidad de pOder adelantarse
ser atendido por un operador, en cuyo caso se l d d A continuacién, se puede observar todas las actividades que el Contact Center lleva a cabo
proporciona el conocimiento necesario, para a las necesidades, desde el afio 2019, asi como su cierre presupuestario y un grafico a modo de resumen con las
que se produzca la continuidad del servicio. Siendo més prOaCtiVOS tareas mds relevantes a nivel porcentual que el centro realiza.

Por lo tanto, la inteligencia artificial amplia y églles al tener un Principales resultados de la actividad del Contact Center mm

el perfil de conocimiento de los operadores, Composicién de los principales servicios del Contact Center

donde tiene que convivir el conocimiento del mejor COHOCimientO de

servicio con el conocimiento de los nuevos 1 Asistencia en vigje 27.0% 27.6% 28%
canales. Tiene un papel fundamental ayudan- sus clientes. Cartera 15,2% 16,6% 15,9%
do y dando confianza a los clientes, ensefian- Retencidn de clientes 12,5% 1.7% 12,2%
do el uso de automatismos, si asi se requiere. — -
Siniestros Diversos-Apertura y consulta 19,3% 23,7% 22,1%
Sin duda el CRM, Salesforce/Panthea, es la Siniestros Autos-Apertura y Consulta 21,7% 16,3% 15,5%
ZOIQCIO'nl de Ta){?r impacltocll'al I?Eer;mti(; estanl— Canal financiero y grandes cuentas 4,3% 4% 6,3%
arizar la relacién con el Cliente desde cual-
quier canal de contacto, siendo el Contact Numero de contactos gestionados: 2400000 2160000 2.322.833
Center el eje principal por concentrar el % Llamadas entrantes 55% 57% 54%
mayor volumen de datos anualmente. % Llamadas salientes 359 34% 35%
% Gestidn via email 10% 9% 1%
Horas de operacién 278.560 257.297 268.964
O Media de contactos por cliente 2,72 2,54 2,8
; O Aperturas de siniestros de autos 69.763 50957 49.501
% sobre el total de partes 30% 29% 26,7%
Desvio a taller garantizado 44,2% 48,9% 50,8%
El Contact Center es un g
excelente lu ar para traba.ar Aperturas de siniestros diversos 119.235 114997 94.414
g p ] Pélizas recuperadas 17598 17598 22.851
Efectividad positivos/utiles en retencién 50% 51% 59%
90% 83% Efectividad de contacto CRC 77% 80% 81%
T C d Implantacién de monitorizaciones de supervisién 10.676 5782 6.560
rata justo amaraderia
] Empleados del Contact Center 230 237 215
9 O% 900/0 Empleados con discapacidad 2,7% 2,4% 2,4%
Satisf i o llo d % Supervisores y operadores 93% 93% 94%
atisfacciéon rgullo de
Comunicacién pe?tenencia Superéavit cuenta de gastos 51% 0,5% 14%
Drivers reales sobre previstos -8% -11% -8%

Recursos reales sobre previstos -2% -4,8% -2,6%
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Composicion de los principales
servicios del Contact Center

28,0% M Asistencia en viaje

22,1% M Siniestros Diversos aperturay consulta
15,9% [ Gestidn de cartera

15,5% [ Siniestros Autos de aperturay consulta
12,2% M Retencidn de clientes

6,3%  Canal financiero y grandes cuentas

La eficiencia en la gestion ha hecho que el
Contact Center mantenga un alto nivel de
calidad en los servicios que presta, gracias a
la adaptacion de los recursos a la actividad,
y a un sistema de remuneracién variable que
tiene en cuenta no solo los objetivos de cada
uno de los trabajadores individualmente, sino
también los resultados de la organizacion. La

Retencioén
Desvio a taller garantizado
Cobro con tarjeta

Total

Como se puede observar,

los principales servicios del
Contact Center se encuentran

concentrados tanto en la
asistencia de viaje (28,0%),

como en siniestros diversos
apertura y consulta (22,1%).

Seguidamente, con un
porcentaje del 15%, se

observa la gestion de cartera

y los siniestros de autos
de apertura y consulta. En
ultimo lugar, se encuentra
la retencion de clientes

(12,2%) v el canal financiero

y grandes cuentas (6,3%o).

muestra son el 50,8% de desvio a Taller Ga-
rantizado, que ha aportado un ahorro de 4,9
millones, la efectividad del 59% de pdlizas re-
cuperadas de posibles bajas, que supone 7,5
millones. Ademas de los 2,5 millones de cobro
con tarjeta. Se culmina el afio con un superavit
presupuestario del 1,48%.

Cierre presupuestario del Contact Center 2021

7,5 millones de euros

4,9 millones de euros

2,5 millones de euros

14,9 millones de euros
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Confidencialidad de datos

Pelayo aplica la politica de proteger y res-
petar al méximo 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 consoli-
dacion y mejora del nivel de cumplimiento en
esta relevante y sensible tarea de garantizar
y velar por el respeto de la normativa de pro-
teccién de datos personales.

La importante tarea de concienciacién que se
realiza en Pelayo se materializa en las accio-
nes formativas que se emprenden anualmen-
te 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.

Ademds, se dispone de una Politica de Pri-
vacidad que sigue los principios de licitud,
lealtad y transparencia, accesible a todos los
interesados.

L

108 | 109

Reglamento
Europeo (UE)
2016/679

La aplicacién directa desde

el dia 25 de mayo de 2018 de
esta norma europea sobre el
tratamiento de datos personales,
ha conllevado el desarrollo y
ejecucion de los diferentes
planes de actuacién y medidas
establecidas previamente para
la adaptacién a esta normativa.
De esta forma, Pelayo garantiza
que los tratamientos de datos
que se llevan a cabo a partir

de esa fecha se adecudan a los
requerimientos y obligaciones
derivadas de este reglamento.
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6.3.2. Relacién con el cliente
a través del Contact Center

Como ha sido mencionado con anterioridad,
el Contact Center representa una de las vias
clave de comunicacién con el cliente, pero
ademads este centro de contacto implica dos
puntos fundamentales para Pelayo:

+ Contribuye a la transformacién empre-
sarial, que estd en el centro de todas las
lineas del Plan Estratégico de Pelayo, mar-
cando objetivos de trabajo cuyos resulta-
dos inciden directamente en los resultados
de la empresa y la calidad en la atencién y
prestacion de servicios al cliente.

* Representa la voz de la Mutua para el
cliente, gestionando la atencién integral
a toda la cartera y a los mediadores para
prestarles servicios de forma eficiente,
efectiva y &gqil, concentrando la mayor ex-
periencia y conocimiento directo del cliente
en la mayoria de los procesos de Pelayo.

La contribucion mas importante para mejorar
la experiencia de los clientes se encuentra en
la integracién de la informacién recopilada a

través del Contact Center, en los proyectos es-
tratégicos de Pelayo. Durante este proceso, es
inestimable la experiencia y el conocimiento del
equipo para el disefio de procesos eficientes y
operativas que garanticen la méxima calidad
en el trabajo; 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 ser-
vicios de forma personalizada a cada situacion.

Ademads, en 2021 Pelayo ha trasformado su
marca con un cambio en la forma de comunicar-
se con los clientes, “didlogos de tu a t4”, consi-
guiendo que la marca disfrute de esa identidad.
Por ello, en Contact Center todo comienza con
un buen didlogo, con el compromiso de Pelayo
de estar cerca de los clientes, buscando solu-
ciones &giles, y respuestas que rompen con el
habito de hablar de usted a los clientes.

;Qué hay detras de nuestro concepto?

Hablar n

OS dCEICa

Dialogo
El comienzo de

todo siempre es un
buen didlogo.

De ta a ta

Somos un equipo
humano que busca
respuestas para ti.

Cercania

Tenemos un
compromiso por
estar cerca de las
personas
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Los servicios ofertados por la Mutua dentro del sistema de comunicacién son:

Retencién y recobro

Verificaciones 0 O
(contratacién) 18l

Alta de pdliza 0 O

Desarrollo del cliente

Gestion 000 0
documental quIHI'W Eﬂ
00

glg:;:lzi:caciones W
i i
g:?:;l;f'ar:acio’n TTP ﬁ"‘ﬁ?
Fidelizacién TTP

Cliente C. Financiero| Mediadores
final y Corredores

i

Prestacién del servicio

Asistencia 0 0
en Viaje W W
Aperturas 0 O
Tramites Autos 18l
Aperturas 0 O
Tramites diversos W
Consulta 0 O
Autos ww
Consulta 0 O
Diversos ww
Asignacién

Talleres

deviita G

Casos sin 0
cobertura Autos w
y diversos

Acciones 00

retencién

y recobro w w

Solicitudes 9.0 0

de baja W w

Grabacién baja 0 0
11

0 o
o] o]

Grabacién 0
de quejas |
Grabacién 0

Reclamaciones |

Partes del
VAD Proveedores| Oficinas SAM proceso
automatizadas
i i

En el Contact Center se sigue de forma constante mediciones de satisfaccién y se comprueba
que los resultados se mantienen muy positivos en base a las encuestas a clientes. A continuacion,
se recogen los resultados del indice de Satisfaccién de Clientes en 2021:

Valoracién del servicio telefénico

Valoracién de la atencién del operador

Encuesta de indice de satisfaccién de clientes (ISC)

Clientes que recomendarian Pelayo

Incremento de las felicitaciones (Clientes de hogar u otros significativos)

96%
97%
248.872
92%
93%



O @AWeL O

6.3.3. Sistema de Gestién de Calidad
y Sistema de Gestién Universal

Ademds, debido a su importancia el Contact Center dispone de un Sistema de Gestion de la
Calidad (UNE-EN ISO 9001:2015), basados en un Mapa de Procesos compuesto por 43 proce-
sos que engloban todas las gestiones que se realizan para los clientes en el Contact Centery
de dreas que se encuentran dentro del alcance de las certificaciones.

Grupo Pelayo dispone de un sistema de Accesibilidad Universal (UNE 170001-2:2007), para los
edificios de Santa Engracia, Rufino Gonzalez y poligono de las Hervencias en Avila.

-

Norma
UNE 170001-1

Accesibilidad

Criterios DALCO

La organizacién debe garantizar la igualdad de
oportunidades en el acceso y utilizacién de los
entornos de trabajo donde realiza su actividad y, por
consiguiente, de los bienes y servicios que presta.
Para ello, debe adoptar las medidas que aseguren
la accesibilidad universal de los mismos.

Deambulacién
Aprehension
Localizaci6n

Comunicacién

-

~

J

-

\

Norma
UNE 170001-2
Sistema de gestion

Un sistema de gestion de la accesibilidad es el conjunto
de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan para establecer la politica y los objetivos,
con el fin de dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la accesibilidad. La organizacién debe
establecer, documentar, implantar y mantener este
sistema de gestion

Accesibilidad

Registrada

UNE 170001-2

Politica y objetivos
Planes de trabajo

Insercién de personas
con discapacidad

Encuestas accesibilidad

J

En la renovacién anual de las certificaciones, se han obtenido excelentes resultados no detectan-
dose ninguna “No Conformidad” y destacando positivamente los siguientes puntos:

+ La alta valoracién en las encuestas de ISC por los clientes 99% atencién operador,
destacando el servicio de Retencién.

+ La implantacién de la firma digital como mejora en eficiencia.

Gestidén
de calidad

+ La implantacién del modelo de trabajo en remoto de forma permanente en Contact
Centery una jornada de trabajo flexible para el resto de personal de la empresa,

favoreciendo la conciliacidn y retencién de Talento.

« El seguimiento constante con equipos transversales para asegurar las
funcionalidades del Asistente Virtual en la automatizacién de servicios.

Estar certificados en este sistema de gestién permite garantizar que los clientes van a recibir un servicio de

calidad, que proviene de una metodologia basada en un sistema de mejora continua cuyo principal principio
es el enfoque al cliente.
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« El premio que ha galardonado a Pelayo Mutua de Seguros y Reaseguros Randstad
por la “Inclusién laboral de personas con discapacidad” en categorfa Gran Empresa.
Asf como el reconocimiento de Great Place To Work en Diversidad, como una de las

mejores empresas para trabajar en Espana.

Accesibilidad
Universal

de las méas de 800 en Espafia, Portugal y América).

12113

« El reconocimiento como “empresa familiarmente responsable” con nivel de Excelencia
que ha concedido a Pelayo la Fundacién Masfamilia, por las medidas adoptadas para la
conciliacién y diversidad en su plantilla, (reconocimiento solo otorgado a 34 empresas

 El acuerdo al que ha llegado de colaboracién con Fundacién ONCE e Inserta Empleo en
el proyecto Mujeres en Modo ON-VG, para la integracion de mujeres con discapacidad
que han sufrido violencia de género.

Estar certificados en este sistema de gestién permite garantizar la igualdad de oportunidades en el acceso

y utilizacién de los entornos de trabajo por todos los empleados independientemente del tipo de
discapacidad que se tenga, al adaptar los puestos de trabajo.

6.3.4. 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 satisfaccidn de los clientes en diferentes
aspectos y procesos del negocio y que permiten a Pelayo identificar oportunidades de mejora.

Barometro de satisfaccién 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 compariias del sector. El
encuestado valora su intencién de recomendar, su satisfaccién y su intencién de continuar con
los seguros que tiene contratados. Ademds, afiade 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 fidelizacién.

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 dafar la imagen de marca). Para
realizar esta clasificacién, se distinguen diferentes targets, en funcidon del momento de vida del
cliente y de su vinculacién con la aseguradora. Para cada grupo se analizan diferentes aspectos:

Clientes de reciente contratacion

+ Experiencia durante el proceso de compra.
+ Satisfaccién durante la contratacion.
+ Conocimiento del producto contratado.

Clientes sin relacién con la Entidad

+ Percepcién del producto y coberturas.
+ Expectativa del servicio y de recomendacién.

Clientes con renovacion reciente

Experiencia durante el proceso de renovacion.
Recomendacién de la compaiifa.

Clientes con prestacion

Experiencia durante el proceso de comunicacién.
Satisfaccién con la prestacion.
Relacidn entre fidelidad y satisfaccién del cliente.

sigue leyendo —>

~

/
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——> continuacién

-

Los estudios realizados en 2021 concluyen que el 78,5% de los clientes de autos valoran su
satisfaccién general con una nota por encima de 7. Destacan las siguientes conclusiones por
grupo de estudio:

« El79,5% de clientes de reciente contratacién valoran positivamente (por encima de 7) el
servicio recibido, un punto por encima de la media general del sector, destacando la valora-
cion de la relacion entre el precio y las coberturas.

+ Los clientes que han renovado recientemente su pdliza han valorado por encima de 7 su
grado de satisfaccion en un 79,5%, destacando como mejor valorados la informacién facili-
tada en la documentacién de la renovacién con un 86,6% y la facilidad en las gestiones con
un 72,7%.

«  Por su parte, el 82,1% de los clientes que han recibido algun tipo de prestacién puntian
por encima de 7 su satisfaccion general. Destacan la facilidad del contacto con la Entidad
(81,9%) y la informacion de los pasos a seguir (83,8%). Ademds, los clientes de Pelayo
consideran que la compafiia actia de una manera répida en la peritacion (80,2%) y en la
reparacion (75,8%), destacando la calidad de la reparacién (81,6%). Adicionalmente, un 87,1%
de los clientes aprecian la sencillez del lenguaje utilizado y el 82,6% valoran el interés de
Pelayo en la gestion.

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
adaptacién del seguro a sus necesidades o en la adecuada relacion entre precio y coberturas,
aspectos en los que se sitlda en valores similares a la media del mercado.
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Encuestas de satisfacciéon Contact Center

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

En 2021 se han realizado 297.745 encuestas directas a los clientes, obteniendo los siguientes
resultados:

+  El92,5% recomendarian Pelayo como compariia aseguradora.
«  EL95,7% valoran positivamente el servicio telefénico recibido.

«  EL97,2% valoran positivamente la atencién del operador.

Tracking de satisfacciéon con la atencién
en siniestros de auto y hogar

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

Desde 2015 se realizan 200 encuestas mensuales, es decir, un total de 2.400 anualmente, para
clientes con autorizacién de contacto. Las encuestas son telefénicas, de entre 4 y 8 minutos,
para 4 tipos distintos de procesos (dafios materiales sin tramitacion, dafios materiales con
tramitacidén, reclamacién de dafios personales y pérdidas totales) con incidencia directa en la
satisfaccién 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 gestidn del taller. Para los
siniestros de hogar también se valoran 5 bloques de informacidn: trato en la comunicacién del
parte, tramitador, peritacidn, reparadores e indemnizacion.

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

El indicador de satisfaccion para el aflo 2021 se ha situado en 8,83 (sobre 10) para siniestros de
auto y 8,53 para siniestros en el hogar.

Encuestas de valoracién de los reparadores
en siniestros de hogar

Estas encuestas recogen la opinién 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 prestado por Pelayo.

En el ejercicio 2021 los clientes han tenido una satisfacciéon de 6,98 para el servicio global de
siniestros de hogar y de 7,32 con el servicio prestado de urgencia (en ambos casos sobre 9
de valoracion méxima). Asimismo, un 74,4% de clientes recomiendan el servicio globalmente y
también un 79,5% el servicio de urgencia.

Encuestas de valoracién de los prestatarios
de asistencia de viaje

Estas encuestas de satisfaccién tienen como finalidad evaluar la percepcién 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, ademads, 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 telefdnica durante la semana inmediatamente posterior a la fecha de
solicitud del servicio de asistencia en viaje, utilizando un cuestionario que incluye la percepcion del
cliente sobre los puntos claves del proceso (valoracién del tiempo de llegada de la grda, el trato

y profesionalidad del proveedor, laimagen y estado de la grda y la recomendacién del servicio).
Las valoraciones se realizan de O a 9 puntos salvo en la recomendacién que se computan sélo las
respuestas afirmativas.

La valoracion media de la prestacién de remolque y reparacién in situ es del 96,7%.
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Gestion de quejas y reclamaciones

El Servicio de Atencién al Cliente atiende
y gestiona las quejas y reclamaciones que
se interponen a Pelayo. Durante el afio 2021
se ha realizado la integracion completa del
Servicio de Atencién al Cliente en el entorno
de Panthea que ha permitido dar respuesta
a gran ndmero de reclamaciones en un plazo
no superior a cinco dfas, circunstancia que
redunda en la calidad percibida por los clientes
de Pelayo Mutua de Seguros y que demuestra
el afédn continuo de mejora hacia los mutualis-
tas, ademads va a permitir un anélisis mas efi-
ciente de las disconformidades recibidas para
enfocar proyectos de mejora y proximidad
hacia los asegurados.

El procedimiento de resolucién de las recla-
maciones, en cumplimiento de la normativa
vigente, es de 1 mes. No obstante, en cohe-
rencia a la estrategia de excelencia de servicio
de Pelayo, el tiempo medio de respuesta es
inferior a dicho plazo. Como muestra del com-
promiso Pelayo con el cumplimiento de las
cldusulas y condiciones de los contratos con
los asegurados, en el caso en que las reclama-
ciones se resuelvan a favor del cliente, éste no
pagara su siguiente anualidad del contrato.

A lo largo del afio 2021, la Entidad tramitd a
través del Servicio de Atencidn al Cliente y del
Defensor del Cliente un total de 4.235 recla-
maciones. Las reclamaciones originadas tras
la declaracion de un siniestro siguen siendo
mayoritarias.

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

En 2021 el SAC (Servicio de Atenciéon al
Cliente) ha recibido y resuelto 3.923 reclama-
ciones, frente a las 4.499 del afio anterior, de
las cuales el 79,99% han sido desestimatorias.

Pelayo cuenta con la figura del Defensor
del Cliente representada desde 2016 por
D. Eugenio Gay Montalvo. Esta figura consti-
tuye un actor independiente que garantiza un
juicio imparcial en la defensa de los derechos
de los asegurados y perjudicados, siendo

otra via totalmente vélida por la que el cliente
puede tramitar su reclamacién.

En 2021 el Defensor del Cliente ha recibido y
resuelto 312 reclamaciones frente a las 758
del afo anterior, de las cuales el 79,17% han
sido desestimatorias.

En este ejercicio 2021 se han recibido 178
reclamaciones presentadas a través de la Di-
reccion General de Seguros, frente a las 183
de 2020, reflejando una disminucién respecto
al ejercicio anterior.

Numero de reclamaciones por tipo

63,4% M Siniestros

32,1% [l Comercial
4,4% [ Asistencia
0,1% [ Multas

En 2021 el plazo medio de resolucién ha sido
de 18,8 dias para las reclamaciones, plazo
superior al habitual en ejercicios anteriores
consecuencia de la puesta en marcha de una
serie de procesos de mejora hacia el cliente
que han tenido un tiempo de transicion y
que ha empezado ya a dar resultados en el
segundo semestre del ejercicio cuyo plazo
medio ha sido 15 dias, volviendo a estar por
debajo de la media del sector.
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Responsabilidad sobre el producto

Pelayo sigue adaptédndose a los cambios
normativos relacionados con las politicas de
gobernanza en materia de gestién de produc-
tos dentro del sector seguros, modificando
sus procesos, con el objetivo de presentar
de manera clara y sencilla todos los servicios
y productos con el fin de realizar un cumpli-
miento estricto de la norma europea. Esta
normativa asegura a los clientes productos
adaptados a sus necesidades, siendo esta la
primera prioridad a la hora de disefiar el por-
folio de oferta.

Se revisa constantemente el mercado con
el objetivo de conocer las demandas de los

clientes y mediadores, estableciendo canales
de comunicacién que permiten conocer las
necesidades con el objeto de incorporar en
las polizas, coberturas y servicios de valor
anadido. Para ello, se sistematizan estudios
de competencia internos y externos que
permiten identificar qué es lo que realmente
preocupa a los clientes y mediadores, con el
objetivo de desarrollar nuevas soluciones.
De esta manera los clientes disponen desde
el primer momento, tanto en la informacién
previa a la contratacion, el proyecto de seguro,
como en la péliza, del detalle de las cobertu-
ras incluidas, los limites, la definicién y cémo
acceder a todos los servicios.
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6.4.

Empleados, el activo mas
importante para el crecimiento

Datos clave 2021

@) () Empleados Mujeres en plantilla O —1] Inversién en formacién
@ rﬂ\/

(1 1,023

empleados Grupo Pelayo

47,80% M Pelayo Mutua de Seguros

40,96% M Pelayo Servicios
Axiliares de Seguros, A.l.E.

9,09%

2,15%

65%0

Mujeres en

Empleos fijos
L]

Agencia Central
de Seguros, S.A.

Otras filiales oO_— Formacién
por empleado

" 23,0..

Pelayo considera que su activo mas impor-
tante son las personas que trabajan en la
Mutua y dedica gran parte de sus esfuer-
zos a la gestion de las mismas, apoyando la
formacién y el desarrollo de los empleados,
favoreciendo la igualdad de oportunidades y
fomentando la conciliacién de la vida perso-
nal y laboral.

La estrategia de Personas y Cultura de
Pelayo esté alineada con el Plan Estratégi-
co, basdndose en un modelo de gestién de

puestos directivos l"lv‘\’

* 370.365

euros

O —| Formacién en PRL

% 305

38,5%

Conciliacién

S 9432% 1’4

millones de € de inversion

empresa familiarmente responsable. En 2021
las principales lineas de actuacién han sido
las siguientes:

Modelo de liderazgo: La transformacién
cultural de Pelayo pasa necesariamente por
una transformacién del modelo de liderazgo.
El propdsito del lider en Pelayo es ayudar a
la Mutua a ser diferencial inspirando y siendo
ejemplo y referente desde la transparencia,
motivando y generando didlogo desde la
confianza, siendo accesible de manera trans-
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versaly sin barreras, consiguiendo resultados
desde la implicacion personal y facilitando la
adopcidn de los nuevos modelos de negocio,
siendo &gil y con mente abierta. Durante el
afio 2021 se ha iniciado el proceso de forma-
cion con el programa “Liderazgo ACERCO”,
encaminado a modificar el modelo de lideraz-
go en todas las empresas del Grupo.

Modelos de trabajo adaptativo: El proceso
de evolucién cultural que se estd impulsando
en Pelayo se ha materializado en la implanta-
cion de nuevos modelos de trabajo adaptativo,
distintos en funcién de las necesidades de las
diferentes unidades de negocio, que ofrecen
una mayor flexibilidad a la plantilla y permiten
contar con distintas posibilidades de trabajo
en remoto, combinadas con jornadas flexibles
y adaptables a distintas circunstancias.

Estrategia de formacién y desarrollo: Junto
con los planes anuales de formacién recu-
rrentes, se han abierto lineas de formacion
especificas relacionadas con los ejes estra-
tégicos, con el objetivo de proporcionar la
formacién necesaria para conocer los nuevos
entornos y la correcta gestion del cambio.
Asimismo, se pretende ir preparando a la
plantilla para afrontar con mayor capacidad
la transformacién cultural y digital en la
Mutua. Para ello se han realizado diferentes
acciones formativas encaminadas a la divul-
gacién de los comportamientos asociados a
los valores Pelayo que favorezcan la adopcion
de la nueva cultura &gil.

En el afio 2021 es destacable la inversién rea-
lizada en el conocimiento de Panthea enfoca-
da en dos vias:

« Formacién para la comunidad de espe-
cialistas en su adaptacién y desarrollo
segun las necesidades del negocio y para
la capacitacion de la misma por parte de los
usuarios.

+ Formacién de toda la red comercial para
la implementacién de Panthea en los pro-
cesos de negocio.

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

* Pelayo contigo: Durante el ejercicio 2018
se implanté un programa de acogida en el
nuevo puesto de trabajo, aplicable a todos
aquellos empleados que ocupan un nuevo
puesto dentro de la organizacion, tanto si
proceden de fuera de la empresa, como
si estdn en dicho puesto por promocién
interna o movilidad geogréfica o funcional.
El programa incluye guias para pautar la
actuacion del responsable y de los nuevos
companeros, asi como un seguimiento
personalizado. Durante 2019 este progra-
ma continué vigente para consolidarse
en 2020 con la incorporaciéon de nuevas
herramientas colaborativas. En el afio 2021
se ha realizado una revisién y actualiza-
cion completa del programa de acogida,
incorporando la figura del “Pelayer”, como
persona de referencia que introduce y guia
a las personas de nueva incorporacion en
los usos y conocimientos informales de la
cultura organizacional para favorecer su
rdpida integracion.

* Fomento de la promocién interna: En 2021
se ha continuado con la oferta de oportuni-
dades profesionales dentro del Grupo, fa-
voreciendo también la movilidad funcional
e incluso geogréfica, utilizando para ello
la herramienta de seleccién contratada en
2019, que esté facilitando la identificacion
de talento interno y externo de una manera
colaborativa con los principales interlocu-
tores de las distintas dreas del negocio.

+ Transformacion del ejercicio de evaluacién:
Con el objetivo de adaptarse a las nuevas
necesidades de Pelayo, se ha modificado
el ejercicio de evaluacion para incorporar
los comportamientos y valores de la nueva
cultura. Del mismo modo, se ha dado un
mayor protagonismo a cada profesional de
la organizacion, que ha asumido un rol de
mayor responsabilidad en su proceso de
autoevaluacién anual. El objetivo final del
proceso ha sido el establecer un contexto
de feedback positivo orientado a la mejora
continua y al establecimiento de relaciones
profesionales productivas.
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Vive Salud: La promocién de la vida saludable
entre el colectivo de empleados es uno de
los pilares de la gestién de personas, con el
convencimiento de que, con empleados més
sanos, se consigue un mejor ambiente laboral
y se obtienen mejores resultados.

Diversidad: La estrategia en gestién de per-
sonasse basaenlapromociénde ladiversidad,
con especial atencidn a la insercion laboral de
personas con discapacidad y a la promocién
de la igualdad de género. En 2021 nos hemos
focalizado en acciones de sensibilizacién en
materia de Igualdad para nuestra plantilla, es
por ello que el 8 de marzo, Dia de la Mujer,
arrancamos un programa de actividades, que
se ha prolongado a lo largo del afo, con el
propdsito de evidenciar las diferencias exis-
tentes a dia de hoy entre hombres y mujeres
en condiciones laborales, posibilidades de
desarrollo, conciliacién, carrera profesional...

Este programa ha permitido
a nuestras personas conocer

la situacion de la igualdad
a nivel global y también
sectorial,

para desde ahi compartir el analisis de
nuestra situacién como la organizaciéon y con-
tribuir, especialmente en el colectivo de per-
sonas con equipo a cargo, a que en materia
de gestién de personas estemos atentos y
seamos conscientes de estas diferencias para
impulsar la igualdad.

Politica retributiva: La estrategia retribu-
tiva es una de las palancas mds sdlidas para
conseguir la alineacién con los objetivos de
negocio de Pelayo, trabajando durante 2021
en la triple linea que se inicié en 2017:

* Retribucién fija: En busca de la competiti-
vidad con el mercado, dentro de la equidad
interna.

* Retribucién variable: Atendiendo a la si-
tuacién derivada de la pandemia, en 2020
se decidid anticipar la liquidacién del primer
semestre de los objetivos anuales. El modelo
de retribucion variable pretende impulsar el
cumplimiento de la estrategia de la Mutua.

* Retribucién flexible: Al igual que en ejer-
cicios anteriores més del 95% de la plantilla
ha disfrutado de alguna de estas ventajas
fiscales.

La gestién 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 formacién, protocolo de selec-
cion (que incluye la guia de seleccién no discri-
minatoria), los planes de igualdad, protocolo
de prevencién del acoso, asi como las politicas
derivadas de la aplicacién de Solvencia Il (re-
ferente a politicas de aptitud y honorabilidad,
o la Politica de Remuneraciones, de la que
deriva el Protocolo de Retribucién Variable).
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6.4.1. Evolucién de la plantilla

Evolucion de la plantilla por filial
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El nimero de empleados de Pelayo a cierre
de ejercicio 2021 ha sido de 1.023 frente a los
1.085 de 2020. 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 46 afos y
la antigledad media alcanza los 16,8 afios,
aproximadamente un punto superior a los
15,9 afios del ejercicio anterior.

El equipo humano estd integrado en un 65%
por mujeres y un 35% por hombres. En el
afio 2021 las mujeres han ocupado el 38,5%
de los puestos directivos, aumentando en 4
puntos respecto a 2020.

Durante 2021 causaron baja voluntaria 30
personas (de las que 16 eran hombres y 14
mujeres) y el indice de rotacién no deseada
fue del 0,5%, ligeramente superior al del ejer-
cicio anterior, pero manteniéndose en niveles
bajos.

Este afo se han transformado 12 puestos
temporales en indefinidos (3 hombres y 9
mujeres) y la tasa de empleo fijo ha sido
del 94,2%, contando 963 empleados con
contrato indefinido, y aumentando en un 3%
respecto a 2020.

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 Pelayo se enfoca en el
proceso de reclutamiento y seleccién de los
profesionales que se incorporan a la plantilla,

compatibilizando la seleccion externa de los
mejores talentos con la promocién interna y el
desarrollo profesional de los empleados. Los
principios que rigen todo proceso de seleccién
son los siguientes:

Seleccidén del talento

Respeto Seguridad

Cumplimiento Desarrollo

Respeto por la igualdad
de oportunidades y

la no discriminacién
garantizando la
participacién en los
procesos de seleccién
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 méritoy
capacidad, garantizando
maéxima objetividad en el
tratamiento de todas las
candidaturas.

Cumplimiento de la
legislacién vigente en
materia de proteccion
de datos, garantizando
a todos los candidatos la
méxima confidencialidad
en el proceso.

Desarrollo y aplicacion
de los procedimientos

y metodologfas que
permitan identificar y
evaluar a los candidatos
ideales en funcién de

las competencias y los
conocimientos requeridos
para los distintos
puestos.
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En el proceso de contratacién y busqueda
de talento, Pelayo no solo evallda los co-
nocimientos técnicos requeridos, sino que
también tiene en cuenta cémo se adapta a el
potencial empleado los valores de la Mutua:
Compromiso, Cercania y Agilidad.

Pelayo apuesta por la promocion interna
como uno de los elementos esenciales de
desarrollo y motivacién de los empleados,
buscando externamente personas para in-
corporar perfiles nuevos, con una visién y
experiencia diferentes a los existentes en la
plantilla. Como dato a destacar, en 2021 se
han cubierto 43 puestos a través de pro-
mocidn interna, que permitirén a los emplea-
dos promocionados seguir apostando por su
desarrollo profesional, ampliando sus conoci-
mientos y experiencias, e incrementando sus
posibilidades de promocién en el futuro.
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Adicionalmente, en 2021 se ha incorporado,
de manera externa y con cardcter indefini-
do, a un profesional con amplio bagaje en el
mercado asegurador y que aportard nuevos
conocimientos y experiencias a la organiza-
cién, 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 informacion 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 2021 han participa-
do en el programa 40 personas. En Pelayo
se continda promocionando las précticas di-
rigidas a becarios universitarios y alumnos de
institutos de FP con los que se tiene firmados
acuerdos, habiendo contado en 2021 con 2
becarios en la Mutua.

6.4.3. Igualdad y diversidad

La estrategia de diversidad de Pelayo pivota
en torno a tres ejes: la igualdad, la insercién
laboral de personas con discapacidad y
la integraciéon generacional, y tiene como
objetivo promover una cultura basada en el
respeto, donde la autenticidad de las perso-
nas sea fuente de compromiso, de colabora-
cion, de expresién del talento, de soluciones
extraordinarias y de creatividad. Esta estra-
tegia toma dos frentes principales:

+ Va dirigida a dar respuesta a las inquietu-
des, intereses, necesidades y motivaciones
de cada una de las personas.

+ Se orienta a eliminar prejuicios y barreras
sociales y corporativas que puedan existir
en torno a un conjunto de personas, apos-
tando por dar mayor visibilidad y empode-
ramiento.

En este sentido, el impulso del talento feme-
nino es un camino emprendido hace més de
una década, al que Pelayo ha ido dando forma
a través de las acciones recogidas en los

Planes de Igualdad, y especialmente desde
2019 a través de la incorporacién a la Red
EWI, Empower Women in Insurance. Este
movimiento estd integrado por compafias y
profesionales del Sector Asegurador, unidas
para alcanzar un objetivo comun: impulsar la
presencia de mujeres en el &mbito directivo y
alcanzar en 2023 un 40% de mujeres directi-
vas en el sector, que actualmente se sitla en
un 31,3%.

En el presente ejercicio, el actual Presidente,
Francisco Lara, ha tomado el relevo de José
Boada, como miembro del Consejo Asesor.
A su vez, Pelayo, como empresa asociada,
cuenta con diez inscripciones para miembros
Red EWI, que se han hecho extensivas a di-
rectivos y responsables de la organizacién
-hombres y mujeres indistintamente- que
actdan como representantes de Pelayo en
este foro. En él, participan activamente en la
transferencia interna de informacion que se
genera en la Red EWI, asi como en la creacién
de iniciativas y en el desarrollo de la linea de
lgualdad en Pelayo.
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Como accion de sensibilizacién, en junio ha tenido lugar una sesién para dar a conocer
la Red EWI a la plantilla de Pelayo. La Directora de Innovacién y Medios, Inmaculada
César, y la Directora de Personas y Cultura, Maria José Esteban, han participado como
anfitrionas del evento con dos mujeres especialmente vinculadas a la Red EW/; Susana
Pérez, Directora General de INESE y Myriam Alcaide, Fundadora de MAM Adyvisory.
Durante el desarrollo de esta sesién se ha podido conocer los resultados del Estudio
de Igualdad de Género en las Aseguradoras 2020, publicado en el mes de abril, asf
como el posicionamiento de Pelayo en estos indicadores y la importancia que tiene la
diversidad y la cultura inclusiva como pilares de la igualdad en las organizaciones.

La puesta de largo de este programa ha tenido lugar en el mes de septiembre con el
evento Women's Talent Day, en el que Pelayo ha participado junto a otras muchas
empresas que, como la Mutua, apuestan por dar visibilidad a su compromiso con el
liderazgo femenino. El evento ha contado con interesantes debates sobre la necesidad
o no de establecer cuotas para que las mujeres alcancen puestos directivos, el papel
de los hombres o la importancia de la corresponsabilidad, entre los que queremos
destacar dos: en primer lugar, el debate “CEO Voices: Referentes en liderazgo
femenino”, en el que ha participado Angeles Delgado, Presidenta de Fujitsu y
Consejera de Pelayo; en segundo lugar, el debate “Agenda 2030, Desarrollo Sostenible
(ODS)”, que ha clausurado el evento hablando de la necesidad de incrementar la
presencia de mujeres en puestos directivos, y en el que ha participado Inmaculada
César, Directora de Innovacién y Medios de Pelayo.

En 2021 el compromiso con el empoderamiento femenino se ha visto reforzado con
la adhesidn al Programa Empowering Women’s Talent, desarrollado por el Portal de
Recursos Humanos Equipos &Talento, que pretende contribuir a que las empresas
puedan aprender, compartir, comunicar e inspirar sobre la diversidad de género y que
Pelayo ayude a favorecer el desarrollo del talento femenino.
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Por otro lado, en el eje de insercién de per-
sonas con discapacidad, Pelayo ha seguido
manteniendo su apuesta por la contratacion
directa, si bien de forma complementaria
y adicional ha seguido colaborando con
centros especiales de empleo que prestan
servicios auxiliares en los centros de trabajo.
La apuesta por las personas con discapaci-
dad se materializa no sdlo en las politicas de
reclutamiento y seleccién, sino también en los
acuerdos de colaboracién con distintas enti-
dades como la Fundacién ONCE, a través del
Convenio INSERTA, o la Fundacién Eurofirms,
con las que se han llevado a cabo distintas
iniciativas a lo largo del afo.

Ademads, durante 2021 se ha renovado la cer-
tificacion Bequal PREMIUM obtenida en 2019.
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También se ha superado con éxito la auditoria
de renovacién de AENOR de Accesibilidad
Universal en la A.LLE.

Eltercer eje de la Diversidad en Pelayo apuesta
por la integracién generacional. Durante
2021 Pelayo ha participado como miembro
en el Grupo de Trabajo de la Fundacion
Masfamilia (EFR) para promover el talento
senior en Espafa. El Grupo estéd 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 gestién del
talento senior en las organizaciones.

Premio Fundacién
Randstad a la inclusion
laboral de personas con
discapacidad

En 2021 Pelayo ha sido galardonada
con el Premio Fundacién Randstad
a la inclusion laboral de personas
con discapacidad en la categoria
de gran empresa, por el Proyecto
“Contigo sumamos mds”, bajo el
que se engloban gran parte de

las actuaciones llevadas a cabo
para impulsar la empleabilidad, la
accesibilidad de los centros y la accién
social en torno a la discapacidad.
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En 2021 Pelayo ha renovado su adhesion al Charter de la Diversidad, promovido
por Fundacién Diversidad. Las empresas firmantes del Charter pretenden
visibilizar su compromiso con la diversidad y la inclusién en el &mbito laboral,
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6.4.4. Formacion

Pelayo considera la formacién como la herra-
mienta clave para conseguir el éxito, el com-
promiso con el cambio y la innovacién dentro
del Grupo. Partiendo del Plan Estratégico de la
Mutua, son disefiados los planes de formacidn
anuales, que, bajo altos criterios de calidad,
eficacia y eficiencia, ofertan a los empleados
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la formacion necesaria para mantener total-
mente actualizada a la plantilla, no sélo en las
nuevas tecnologias y herramientas necesarias
para su desempefo, sino también en aquellas
competencias y habilidades que va demandan-
do el mercado y los nuevos retos e iniciativas.
Los objetivos de la formacién en Pelayo son:

comprometiéndose con la necesidad de extender este mensaje a todo el entorno de
la empresa - empleados, clientes, proveedores - para fomentar una comunidad que
comparta los mismos principios y por tanto potencie la calidad de vida y de trabajo

de las personas y sus organizaciones. El Charter de la Diversidad cuenta con mds de

Objetivos de la formacion en Pelayo

1.350 empresas firmantes en Espaiia y més de 12.500 en toda la UE.

Diversidad

En esta linea, entre todas las empresas certificadas como GPTW, ademas del
Ranking Best Workplaces al que Pelayo ha accedido por primera vez en la Posicién
14? de las empresas de més de 500 empleados, el Instituto GPTW selecciona
también a las empresas que destacan por su gestidn de la diversidad, a las que

certifica como GPTW Diversidad.

Por todo ello, Pelayo ha sido reconocida como
un GPTW (Great Place To Work) en Gestién
de la Diversidad.

El Modelo GPTW promueve que las empresas
velen por ser excelentes lugares para traba-
jar para todas las personas que forman parte
de la organizacién. GPTW “For All”, dice uno
de los valores del modelo.

El sello GPTW Diversidad valora la excelen-
te gestidon en materia de género y edad y
para ello analiza tanto la percepcién de la

plantilla, a través de la Encuesta GPTW, como
las buenas précticas implementadas por la
empresa a la hora de gestionar la igualdad
dentro de estos colectivos.

En el caso de Pelayo, GPTW Diversidad ha
valorado especialmente la fortaleza de la
cultura corporativa y la cohesién del equipo,
la percepcion de equidad en cuestién de edad
y en cuestién de género, junto con la presen-
cia de mujeres en la plantilla y en puestos de
direccién y responsabilidad.

<<L<

Incrementar

la eficaciay la
competitividad en
la organizacion.

& il

Ser vehiculo
de transmisiéon
y refuerzo

de la cultura
organizativa.

Proporcionar a los
trabajadores las
competencias, los
conocimientos

y préacticas
adecuadas para
el desemperio de
cada funcién o

N -

Mejorar aptitudes
estimulando el
crecimiento

y desarrollo
profesional

y personal,
fomentando la
retencion de

Generar una
mejor relacién
y comunicacién
entre toda la
plantilla.

Ser agente

de cambio e
instrumento de
motivacion.

puesto. talento.

La identificacién de necesidades formativas se
lleva a cabo por los directores, responsables
y colaboradores basdndose en las demandas
y objetivos estratégicos planeados anual-
mente por la organizacién. 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, econémicos y de duracién. Ademas,
es necesario el compromiso de los directores
y gerentes en la deteccién de necesidades y la
implantacién y seguimiento del Plan de Forma-
cién.

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 temética
formativa se desarrolla en cuatro &mbitos:

» Formacién de integracién: Dirigida a formar
a las distintas personas en el momento de
su incorporacién o adaptacion desde otras
funciones, englobada en el programa Pelayo
Contigo.

« 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.

» Formacién para el desarrollo de habilida-
des: Programas formativos orientados al
desarrollo de las principales competencias
propias de la organizacion.
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» Formacién estratégica: Permite la adap-
tacién a las necesidades del futuro de la
empresa, nuevos proyectos/productos, per-
sonal clave, planes de desarrollo, etc.

Ademads, se ha continuado formando en compe-
tencias especificas claves en la organizacion, a
través de e-campus, manteniendo contenidos
en habilidades como, por ejemplo, resiliencia,
gestién del cambio, iniciativa, curiosidad, etc.
Adicionalmente, con el objetivo de alinear a
todos los profesionales de Pelayo con los com-
portamientos asociados a la nueva cultura de la
Mutua, se han impartido micro pildoras forma-
tivas orientadas a la divulgacién y viralizacién
de los comportamientos asociados a los valores
Pelayo. Estas pfildoras se encuadran dentro de
la iniciativa “Somos Pelayo” y constan de tres
pildoras diferenciadas: Somos comprometidos,
Somos cercanos y Somos &giles.

Pelayo, como empresa innovadora, sigue apos-
tando por las dltimas tendencias en materia
de formacién, a través de la plataforma de
formacién online e-campus, que incluye pro-
gramas con metodologfas dindmicas, webinars,
y cursos de corta duracién y gran impacto. Este
afo, se ha potenciado el uso de las aulas sincro-
nas, trasladando a este formato précticamente
la totalidad de la formacién que anteriormente
hubiese sido impartida en metodologia presen-
cial.

La nueva normativa legal de distribucion de
seguros ha implicado no sélo la formacion 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 2021 se ha mantenido el programa anual de
incentivo formativo para el equipo de comer-
ciales donde se recogen todas las novedades
y cambios que se realizan durante el afio, de
productos, procedimientos, herramientas, etc.

Un foco importante de la formacién comercial
ha sido el entrenamiento de habilidades para
la venta hibrida y la gestidon comercial remota,
como resultado del cambio de costumbres en
los consumidores tras la crisis sanitaria del afio
2020. Asimismo, se ha mantenido el impulso
de la formacién relativa a Panthea como prin-
cipal herramienta de gestion en la relacién con

los clientes. También en 2021 se ha iniciado el
lanzamiento de “Talleres précticos para la venta
proactiva”, comenzando con la oferta de talle-
res practicos para la venta de salud.

En la red de Prestaciones se ha prestado espe-
cial atencién a la gestion del fraude, comen-
zando a trabajar con el motor predictivo Vygia.
La formacion ofrecida a los equipos de gestion,
gerentes y tramitadores, “Vygia: Lucha contra
el fraude”, se ha fundamentado en un sistema
mixto, combinando formacidn interactiva online
y sesiones webinar.

Con el objetivo de establecer un marco forma-
tivo estédndar para los operadores de Contact
Center, se ha dado los primeros pasos para
implementar un sistema de formacién basado
en la potencialidad que ofrece la plataforma
de formacién corporativa e-campus. En este
modelo se ha reforzado la parte online, dise-
fando y creando piezas formativas que han
permitido dar autonomia al participante y mas
protagonismo a los tutores. El resultado ha sido
la creacién de sistemas mixtos de formacion,
donde el alumno aprende de manera individual
y se ve reforzado con el acompafiamiento sin-
crono del monitor.

Desde el Servicio de Prevencién de Pelayo se
concede una gran importancia a la formacion
como instrumento de reduccién de los riesgos
laborales. Por este motivo, se realiza formacién
en diferentes dmbitos: Riesgos en Oficinas, Emer-
gencias, Soporte Vital y manejo de desfibrilado-
res y Reeducacion Postural y del Movimiento. En
2021 se dedicaron 305 horas a la formacién en
prevencién de riesgos laborales.

La inversion economica
que se ha destinado en 2021
para la formacion de los
empleados a nivel de Grupo
asciende a 370.365 euros,

lo que supone un aumento

respecto a los 256.642,3 euros

invertidos en 2020.
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Horas de formacién por género
y categoria profesional

Técnicos
Mandos 3.395
intermedios
4.558
Directivos 193
332
M Hombres
B Mujeres

6.4.5. Satisfaccion y
desarrollo profesional

Tras un diagndstico del ambiente organizacional,
que incluye el envio de un cuestionario a los em-
pleados y una evaluacion especifica de la cultura
de gestién de personas, todo ello realizado a lo
largo del ultimo cuatrimestre de 2020, Pelayo ha
obtenido este reconocimiento que acredita que
se trata de una organizacién con una cultura de
alta confianza, en la que sus empleados estan
motivados por dar lo mejor de si mismos.

En concreto, de los resultados de la encues-
ta se desvela la especial valoracion que los
profesionales de Pelayo hacen del orgullo por
los logros conseguidos (91%) de la honestidad
de los managers (88%) y de la colaboracion
interna (86%). Asimismo, tras un afio especial-
mente complicado por la situacién sanitaria, el
91% de los empleados de Pelayo han reconoci-
do un gran apoyo de la Mutua ante el Covid-19.

Estos datos son especialmente significativos
si se comparan con los de la anterior edicién,
experimentando una mejora de un 10% el
indice de confianza y un 13% el de satisfac-
cién General.

128 1129

Durante 2021, los empleados de
la Mutua han participado en

212 cursos de distinta tipologia,
que han supuesto la ejecucion
de 1.175 sesiones formativas,

lo que ha implicado 23,9 horas
de formacion por empleado.
Estos datos demuestran la
persistencia de Pelayo por seguir
desarrollando a sus empleados,
superando las horas formativas
por empleado exigidas por los
Convenios Colectivos. El grado
de satisfaccion general ha sido
de 3,4 sobre 4,0, manteniéndose
estable con respecto a 2020.

Best
Workplaces™

Great

En 2021 Pelayo ha accedido por
primera vez a la Lista de Las
Mejores Empresas para Trabajar
en Espafa segun el ranking GPTW,
concretamente en la posicién 14 en
la categoria de empresas de mas de
500 empleados.
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6.4.6. Conciliacion y beneficios sociales

Con el objetivo de adaptar el Plan a las nuevas
necesidades que puedan surgir, el Consejo
de Administracion aprueba anualmente las
medidas de conciliacién y beneficios sociales
incluidos en el Plan de Conciliacién.

En 2021 la inversién realizada para la gestion
del Plan de Conciliacién ha sido aproxima-
damente de 1.400.000 euros, de los cuales
550.000 euros corresponden a la Mutua,
siendo la principal partida el seguro de salud
con un coste proximo al 45% del total.

Plan de Conciliacién

15

Apoyo Calidad
a la familia en el empleo

En 2021 Pelayo ha alcanzado el nivel de Ex-
celencia en gestion de la conciliacién segun
el Modelo efr. La Certificacion efr, promovido
por la Fundacion Mésfamilia y avalada tanto
por el Ministerio de Derechos Sociales y
Agenda 2030, como por las Naciones Unidas,
quien la ha reconocido como “Good Practi-
ce”, es uno de los mayores reconocimientos
nacionales e internacionales en materia de
conciliacion e igualdad de oportunidades.
Esta calificacién reconoce a aquellas orga-
nizaciones 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.

Pelayo decidié confiar en el Modelo efr en el
afio 2008, con el objetivo de dotar de valor y
de sisteméatica concreta a una forma de ges-

il @

Flexibilidad
Desarrollo temporal
profesional y espacial

tionar personas por la que venia apostando
desde hacia ya varios afos. Desde entonces,
el Certificado efr haimpulsado laimplantacién
de numerosas medidas, desde las més estre-
chamente ligadas a tiempo de trabajo, como
la ampliacion de los permisos de maternidad/
paternidad, la jornada flexible o la jornada
especial por nacimiento de hijo/a, hasta otras
medidas para mejorar la compensacién, como
el sistema de retribucién flexible Pelayoflex,
los programas de bienestar impulsados desde
Vive Salud, o las medidas que promueven el
desarrollo profesional, como la Escuela de
Idiomas Pelayo.
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En el momento de la certificacidn inicial,
Pelayo accedid al nivel C de Empresa
Comprometida. Desde entonces, la

evidencia de mejora continua ha permitido

ir consolidando y madurando el modelo
hasta alcanzar, en la renovacién del presente
ejercicio, el nivel A de Excelencia. Esto

se debe principalmente a las medidas
encaminadas a garantizar el bienestar del

equipo que, en linea con la norma efr, Pelayo
ha centrado en cinco areas:

Igualdad de oportunidades.
Apoyo a la familia.

Calidad en el empleo.
Flexibilidad.

Desarrollo personal
y profesional.

Hoy en dia, entre las medidas incluidas en
el Plan de Conciliacién, y toda una serie
de précticas derivadas de las politicas

de seleccién, formacién, accesibilidad,
bienestar.., Pelayo cuenta con més de 100
medidas efr.
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6.4.7. Comunicacion e implicacion de los empleados

Pelayo cuenta con un modelo de comunicacién interna como herramienta para transmitir toda
la informacién relevante y de interés para todos los empleados. Asimismo, Pelayo lleva a cabo
multitud de iniciativas y actividades con los empleados enmarcadas en distintos &mbitos y en
linea con la misidn, visidon y valores del Grupo, pensando ademads en la situacién 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 &mbitos de actuacion:

Comunicacién interna

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

Portal del empleado

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 pueda 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

Se ha comenzado a desarrollar la comunicacién interna con empleados a través de videos
institucionales con el objetivo de transmitir la informacién de forma més clara, sencilla 'y
cercana. De ese modo se han grabado diferentes piezas de los miembros del Comité de
Direccidn a lo largo del afio exponiendo las principales lineas del proceso de Transformacion
Cultural, un video del nuevo Director General exponiendo las principales lineas de trabajo del
segundo semestre y una felicitacién de navidad del Presidente y el Director General a toda la
organizacién haciendo una reflexion del ejercicio.

Comunicaciones audio
visuales a toda la
organizacion

Se celebra una vez al aflo una convencidn dirigida a mediadores y corredores, donde se da a
conocer la aplicacién del Plan Estratégico en su actividad.

Convenciones de
mediadores y corredores

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

Jornadas comerciales
responsables
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Premios Anuales
Cultura de Empresa

Reconocimiento Especial
al Comité Operativo
de Retorno

Reconocimiento mejores
vendedores de VAD

Concurso interno de fraudes

132133

Implicacién de los empleados

En la Jornada anual de Directivos previa a la Asamblea General de Mutualistas, celebrada
cada afo en el mes de marzo, se hace entrega de los Premios de Cultura de Empresa por

el Consejo de Administracién de Pelayo. Esta convocatoria fue creada con el objetivo de
reconocer el mérito de aquellos empleados, o equipos, que de manera especial y durante

el afo se han distinguido por representar los valores de la empresa, denotando un estilo
personal que los ejemplifica y sirve como referente para el resto de la plantilla. Los premios
quedan repartidos en tres modalidades que se corresponden a su vez con los valores de

la Mutua. Debido a la situacion derivada de la pandemia, en marzo de 2021 se entregaron
los premios de la convocatoria de 2020, incluyendo un reconocimiento especial al Comité
Operativo que estd gestionando la seguridad en los edificios de la Entidad durante el retorno
a las jornadas presenciales. Asimismo, se reconoce la implicacién solidaria durante el afio de
uno de los empleados del Grupo en las acciones llevadas a cabo por Fundacion Pelayo.

Premio Premio Premio Premio

Compromiso Cercania Caracter Fundacién
Emprendedor

José Espejo Pita Rosa Campos P M? Estela Rodriguez

Romero Manuel Huertas Sotillo
Aguilera y Antonio
Quintela Garcia

Los galardonados con este reconocimiento son: Francisco Mancera Mafero, Inmaculada
Sanz Ortega, Pilar de la Cal Rueda, Raul Ruiz Iguzquiza, Rubén Martin Calle, Laura Momblédn
Martinez, Amparo Villarino Garcfa y M? José Esteban Luis.

De forma trimestral se realiza un acto de reconocimiento a los mejores Comerciales y a

la mejor Supervisora de Venta a Distancia. Por quinto aflo consecutivo se mantiene esta
iniciativa de reconocimiento en el equipo, con un objetivo claro de premiar el esfuerzo y el
buen resultado comercial.

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 gestiéon de siniestros, desde tramitadores y peritos, hasta todos
aquellos profesionales externos vinculados a Pelayo (letrados, ingenieros, médicos, etc.),
quedando plenamente acreditado que la lucha contra el fraude es uno de los compromisos
del Departamento de Prestaciones.

6.4.8. Prevencién de riesgos laborales
y promocion de la salud

Jornadas departamentos

Jornadas comerciales
“Programa Incentivos”

Life Event Presidencia

Jornada de Directivos y
Responsables en Streaming

Realizacién de encuestas
de satisfaccién

Distintos departamentos estdn desarrollando un modelo de Jornadas especificas para sus
areas, que a lo largo del 2021 se han ido desarrollando en formato presencial e hibrido,
con el objetivo de ser lo més accesibles para todos los empleados y en las que se han
podido compartir la situacion y proyectos de las distintas lineas de trabajo que se estan
desarrollando.

Asimismo, la jornada con los comerciales que mejores resultados han obtenido se ha podido
retomar en formato presencial.

Con motivo de la pandemia se ha querido facilitar la comunicacién del Presidente con la
organizacién a través de la organizacion totalmente interna de encuentros en los que
participan activamente un grupo de empleados seleccionados a través de la realizacién de
preguntas que el Presidente comenta en un evento en directo que pueden seguir todos los
empleados o verlo posteriormente en grabacién.

La jornada de Directivos y Responsables que precede en la mafiana a la celebracién de la
Asamblea General de Mutualistas, se ha realizado este afio por primera vez en streaming lo
que ha facilitado el acceso de toda la organizacién.

Se han desarrollado distintas encuestas de satisfaccién acerca de los eventos online
realizados a lo largo del afio para que todos los empleados puedan indicar su opinién y se
tenga en cuenta de cara a posibles mejoras.

El servicio de prevencién mancomunado de
Pelayo ha sido avalado por la realizacién pe-
riédica de auditorias externas con resultados
favorables que le sitian por encima de la pun-
tuacion media de empresas auditadas. Este
servicio incluye diversas especialidades pre-
ventivas de seguridad en el trabajo, higiene in-
dustrial y ergonomia y psicosociologia aplicada,
siendo la especialidad de medicina del trabajo
asumida por un servicio de prevencion ajeno.

Los principales riesgos a los que los em-
pleados de Pelayo pueden verse expuestos
durante su labor profesional son aquellos que
tienen que ver con la utilizacién de pantallas
de visualizacién de datos y con el entorno de
oficinas, por lo que, gran parte de la estra-

tegia preventiva tiene el objetivo de aportar
mejoras en esta linea. Asimismo, los acciden-
tes de tréfico in itinere, es un objetivo en el
que se estd trabajando a través del plan de
movilidad y de campafias de seguridad vial.

Durante este ejercicio, en el que ha continua-
do activa la pandemia del Coronavirus, desde
el servicio de prevencion, en colaboraciéon con
otros departamentos de la entidad y siempre
teniendo en cuenta las recomendaciones de
las autoridades sanitarias, se han adaptado
los protocolos de prevencién frente a la
Covid-19 de modo que garanticen un entorno
seguro de trabajo. Las principales medidas
adoptadas por parte de Pelayo se encuentran
expuestas en la tabla inferior.
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Principales medidas de prevencién ante la Covid-19

Mantenimiento de los canales de comunicacién especificos para la gestion de

temas relativos a la pandemia.

Medidas higiénicas y dotacion de elementos de proteccion (mascarillas, guantes

y gel hidroalcohdlico).

Medidas de prevencién de la propagacién del virus (sistemas de medicion de
temperatura en los centros de mayor volumen de empleados, establecimiento
de un protocolo de actuacién ante sospecha de caso positivo de Covid-19 en los
centros de trabajo y realizacién de test diagndsticos).

Coordinacidon de actividades preventivas con proveedores y contratas.

Informacidén y formacién de la plantilla en los riesgos y las medidas preventivas

frente al Covid-19.

Por otro lado, la Direccion de Pelayo ha
impulsado una politica de prevencién que
busca ir més alld del simple cumplimiento
normativo, de modo que aporte herra-
mientas al empleado para mejorar su salud
incluso fuera del dmbito laboral. Es aqui
donde se enmarca la iniciativa Vive Salud, la
cual busca ser un instrumento que fomente
y promueva habitos de vida saludable entre
los empleados:

« La Mutua continda comprometida con la
proteccién de la salud cardiovascular de
su plantilla, con una red de centros de
trabajo cardio protegidos que dan cober-
tura a més de 800 empleados.

+ Pelayo es consciente de la importancia de
la alimentacion saludable como pilar para
una vida sana, y por ello en sus campafas
ofrece informacién actualizada sobre
temas de interés, como la relacién entre
la nutricién y la salud psicoldgica, la im-
portancia de consumir alimentos de tem-
porada, frescos y con minimo procesado,
asi como herramientas para facilitar la
planificacién y organizacion de los mends
semanales.

Por otra parte, con el fin de incluir las politicas
de saludy bienestar y la perspectiva de género,
y siendo la Mutua consciente del impacto sobre
la salud que puede tener el pertenecer a uno u
otro sexo, Pelayo continda con la iniciativa Vive
Sana. Por medio de esta, la Mutua:

« 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.

+ Pelayo tiene 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 bien-
estar de la mujer.

Ademds, desde el servicio de prevencién 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 dmbitos:
Riesgos en oficinas, emergencias, soporte vital
y manejo de desfibriladores y reeducacién pos-
tural y del movimiento. En 2021 se han dedica-
do 305 horas a la formaciéon en prevencién
de riesgos laborales.
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Implicacion de los empleados

Pelayo cuenta con diversas acciones internas
con el objetivo de implicarse en un mayor
grado con los empleados de la Mutua. Una
de ellas es Calidad de Vida, uno de los prin-
cipales canales de comunicacion entre los
empleados y Pelayo. 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 carécter
estrictamente confidencial, garantizando la
privacidad de la informacidn recibida.

Por otro lado, a raiz del patrocinio de la
Seleccién Espanola de Fatbol por parte de
Pelayo, la plantilla de la Mutua ha mostrado
su apoyado a la Seleccidén a través del Cha-
llenge EURO2020, compartiendo sus foto-
grafias de dnimo a la Seleccién mientras se
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disputaba en el mes de junio la decimosexta
edicion del torneo europeo de selecciones
nacionales.

Asimismo, en relacién con el patrocinio de la
Seleccidn, una vez recuperada la normalidad
en los estadios y permitida la presencia de
espectadores, Pelayo ha puesto a disposi-
cién de la plantilla la posibilidad de adquirir
entradas de manera preferente para diferen-
tes partidos que la Seleccién ha jugado en el
camino de clasificaciéon al Mundial de Futbol
2022.

Otra de las acciones que la Mutua ha podido
reactivar tras el periodo Covid-19, ha sido
la participacién de hijos de empleados en el
Summer Camp Vicente del Bosque, del que
Pelayo es patrocinador. La edicion 2021 ha
contado con la participacién de 18 “nifios y
nifas Pelayo” que han acudido mayoritaria-
mente al campus de Madrid.

Cabria destacar también en

el dmbito del patrocinio, la
participacion de los empleados

en el encuentro realizado

con Sandra Sanchez para la
celebracion del éxito alcanzado
en los Juegos Olimpicos con

la medallista olimpica en Kata
individual y embajadora de Pelayo.
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Transformacion cultural en la organizacion

El proceso de transformacion cultural ha tenido como objetivo principal durante este periodo
romper barreras y cimentar las bases para el nuevo Pelayo. Para ello, se ha trabajado en una

serie de objetivos intermedios:

Objetivos intermedios para la transformacién cultural

Asimismo, algunos de los elementos funda-
mentales que han contribuido a sentar estas
bases para poder convertir a Pelayo en una

Generar la necesidad y las ganas de aprender animando a las personas a salir
de su zona de confort.

Crear un marco de pensamiento y accién basado en la agilidad (orientacién a
producto, equipos expertos transversales, aceptacion del error, transparencia,
etc.) capacitando y dando herramientas en agilidad (empezando por la propia
drea de PyC como gufa motor).

Comenzar a romper silos, mediante la ejecucién de iniciativas transversales
creando el campo de experimentacién para la consolidacién de esos nuevos
modelos de trabajo que trascienden a la organizacién actual.

Crear un nuevo modelo de relaciéon con el empleado alineado con la imagen
de marca que Pelayo quiere proyectar.

Crear una cultura de medicién, con la organizacién como principal fuente de
informacidn, que permita reflexionar, aprender y mejorar.

de trabajo.

organizacion &gil han sido:

+ Los comportamientos asociados a
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Relaciones laborales

Pelayo ha llevado a cabo diferentes acciones con el objetivo de proporcionar una jornada
laboral lo mas adaptable y cémoda posible para su plantilla. Para ello ha cerrado acuerdos
desarrollando nuevas jornadas flexibles que se resumen a continuacion:

-

do Pelayo al estar basado en la madurez en
la autogestion y la organizacién del tiempo

los « Una nueva estructura organizativa de

valores que la Mutua quiere y necesita para
el nuevo Pelayo (talento Pelayo) y en los
que los empleados han comenzado a tra-
bajar de forma participativa.

Un modelo de trabajo en remoto testado,
implantado (en £15% de la Mutua) y prepa-
rado para escalar.

Un nuevo modelo de liderazgo acorde
con el Talento Pelayo (ACERCO) que ha
sido testado en la implantacion del nuevo
Modelo remoto 100% y se estd extendien-
do a nuevos grupos de la Organizacién.

Un nuevo modelo de jornada flexible,
competitivo, y con el que se ha evidenciado
la confianza de la empresa hacia el emplea-

Personas y Cultura adaptada a las nuevas
exigencias de la organizacién y el mercado,
que incluye la figura de las Partners como
enlace y agente de cambio.

El Plan de iniciativas en Pelayo es posible,
como marco estratégico de referencia y
altavoz permanente para ayudar a conse-
guir la transformacion cultural mediante
numerosas iniciativas que buscan activar y
viralizar su esencia.

El reaprovechamiento de la tecnologia dis-
ponible, como las herramientas colabora-
tivas, para habilitar nuevos canales, agiles
y en tiempo real que han permitido la inte-
raccion bidireccional con los empleados en
el dmbito de la transformacién cultural.

~
Acuerdos Jornada Flexible

+ Acuerdo nuevo modelo Jornada Flexible Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A. suscrito
con fecha 5 de agosto de 2021 con el delegado de personal de dicha sociedad.

* Acuerdo nuevo modelo Jornada Flexible Pelayo Servicios Auxiliares de Seguros, A.l.E.
suscrito con fecha 5 de agosto de 2021 con las secciones sindicales de U.G.T. y C.C.0.0.

« Acuerdo nuevo modelo Jornada Flexible Pelayo Mutua de Seguros suscrito con fecha 5 de
agosto de 2021 con la Seccién Sindical de C.C.0.0.
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Relacion de calidad
con colaboradores y proveedores

Caracteristicas del nuevo
modelo flexible

« Conforme a la jornada anual establecida
por el Convenio Colectivo General Estatal
de Entidades de Seguros, Reaseguros y
Mutuas Colaboradoras con la Seguridad
Social en vigor (siendo en la actualidad
1.700 horas anuales), la distribucion del
tiempo de trabajo dispone de dos periodos:

* Ventana de convivencia: Es el periodo
de tiempo durante el cual todas las per-
sonas trabajadoras de la empresa deben
estar presentes.

* Ventana de disponibilidad: Es el periodo
de tiempo que todas las personas traba-
jadoras deben utilizar para completar su
jornada diaria y su jornada anual, ajustan-
dola tanto a las necesidades de servicio
del negocio o de su unidad, como a las
necesidades personales.

+ Flexibilidad de 3 horas de entrada y salida.

« Tiempo de comida entre 30 minutos y 2
horas.

« Jornada especial para personas con
derecho a reduccién de jornada.

« Posibilidad de trabajar en remoto un dia a
la semana.

Acuerdo trabajo remoto 100% Contact Center Pelayo

Este acuerdo ha sido desarrollado por los
Servicios Auxiliares de Seguros, A.L.E. sus-
crito con fecha 6 de septiembre de 2021 con
las secciones sindicales de U.G.T. y C.C.0.0,
y ha sido uno de los puntos clave del afio
2021. Para la elaboracion de la propuesta
ha sido necesario la realizacién de un piloto
en el que han participado 70 personas de
Contact Center, 54 operadores y el equipo
de supervision al completo. El objetivo del
programa piloto ha sido doble, por un lado,
verificar si esta tipologia de trabajo impacta
en el negocio y por otro si el nivel de madurez
en los equipos permite dar respuestas a las
exigencias de esta tipologia de trabajo.

Durante los meses de desarrollo de este pro-
grama se ha llevado a cabo el seguimiento de
diferentesindicadores tanto de negocio como
de gestién personal, al tiempo que se desple-

Algunos de los puntos mas destacados
de este acuerdo son:

. Dotaciéon
Trabajo tecnoldgica
remoto 100% g

de medios.

gaba un programa de liderazgo, Liderazgo
ACERCO, para facilitar a los supervisores
las herramientas de gestidn necesarias para
la gestion del equipo en situacidon remota. La
etapa piloto ha concluido con muy buenos
resultados, posibilitando de este modo la va-
loracién del escenario de implantacion.

La tipologia de trabajo remoto 100% ha
comenzado su implantacién el dia 16 de sep-
tiembre de 2021y se ha ofrecido a la totalidad
de operadores y supervisores del Contact
Center contratados con caracter indefinido.

Para poder acceder a esta tipologia de
trabajo, de manera previa se debe firmar un
acuerdo individual en el que se concretan las
condiciones del mismo. Este acuerdo es volun-
tario y tiene carédcter reversible, tanto para la
persona trabajadora, como para la empresa.

Compensaciéon Accién
de gastos. formativa.

Datos clave 2021

Distribuidores

O Agentes l'l‘\ z::ti:)nsade venta = Corredores
Y gen [ ]
439 1.004

299

Prestadores de servicio

Peritos Peritos Letrados Procuradores
— coche Q hogar especializados
(3, ymoto 942

Seguros de
coche y moto

713.963 |

talleres de reparacion

> P

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

165

Seguros de hogar.
Asistencia en el hogar.

] ggo;e ico @ {asz ores

centros colaboradores

Para promover un didlogo cercano y abierto
Pelayo cuenta con distintos canales de comu-
nicacién que se adaptan a las necesidades de
cada categoria de proveedor, lo que permite
el intercambio de informacién de una forma
bidireccional y a todos los niveles. Ademas,
consecuencia de estos mecanismos, Pelayo
consigue una actuacion coordinada, teniendo
siempre como objetivo la satisfacciéon de las
necesidades del asegurado.
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6.5.1. Aspectos
generales de la relacién
con colaboradores y
proveedores

Transparencia e igualdad
de oportunidades en el
proceso de compras

En relacién 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 inspi-
ran la funcién de compras y los procesos de
compras establecidos.

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

Ademds, se ha dado continuidad al proceso
de homologacién periédica de proveedores,
con el cual Pelayo se asegura del cumplimien-
to de unos requerimientos técnicos, legales y
econdmicos previamente definidos, entre los
que se contemplan los principios del Cédigo
Etico.

En 2021 Pelayo ha seguido dando pasos para
garantizar un proceso de compras eficiente
que redunde en lanzar un mensaje homogé-
neo 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.

Ademéds, cabe destacar la importancia de la
concienciacién de todos los empleados de
Pelayo en la busqueda de austeridad en el
consumo de recursos disponibles. La colabo-
racion activa de los diferentes gestores de
gasto y todas las medidas puestas en marcha
han conseguido unos ahorros superiores
a 1 millén de euros sobre el presupuesto de
gastos establecido.

Identificacién de la

necesidad de compra

Proceso de autorizacién
del gasto

(compras no presupuestadas
o mayores a 20.000 euros)

Proceso de compra

1. Peticién de ofertas (més de 3
y prioridad para proveedores
homologados).

2. Evaluacién de ofertas (Area de
compras, Mesa de Compras o Mesa de
Compras ampliada, segin importe).

3.  Negociacién/Resolucién.
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Criterios de seleccién
y homologacién de
proveedores

Referente en el sector que presta sus
servicios.

Amplia experiencia en el servicio a
contratar.

Autonomia y solvencia financiera
probada.

Capacidad y continuidad en el tiempo.

Ausencia de datos de morosidad
y litigios que hagan dudar de su
honorabilidad.

Cumplimiento de los principios que
emanan del Cédigo Etico de Pelayo.

Cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la Ley General

de Derechos de las Personas con
Discapacidad.

140 | 141
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6.5.2. Distribuidores

Con el objetivo de hacer frente a un entorno
tan competitivo, donde el cliente espera
siempre el méximo nivel de servicio, Pelayo
estd desarrollando una estructura omnica-
nal que facilite a los asegurados la comunica-
cién con la Entidad. Esto le convierte en una
compafifa Unica en el sector y le permite dife-
renciarse de otras compafiias en el mercado.

Una de las principales lineas de desarrollo
contempladas dentro del Plan Estratégico de
la compariia es avanzar en el convencimiento
de ofrecer una experiencia de servicio de
calidad y unificada a través de cualquiera
de los canales mencionados. El desarrollo de
proyectos como el plan de transformacién de
la web comercial y la oficina online se enmarca
dentro de esta estrategia. Con todo ello, no
se busca cambiar el modelo de compra del
cliente sino adaptarse a él apoyando a los co-
laboradores en este proceso y entendiendo la
distribucién desde el cliente final y no desde
el canal.

La mediacién ha cobrado especial fuerzaenel
modelo de negocio de Pelayo, siendo mediado
actualmente el 90% del negocio, aproximada-

mente la mitad a través de agentes y la otra
mitad a través de corredores. Incluso las ofi-
cinas de venta directa se han incluido dentro
de una sociedad de mediacion independiente,
filial de la Mutua, que actuia bajo los mismos
criterios y pardmetros que cualquier otro
mediador. Los mediadores disponen de toda
la informacién de los clientes para que la
puedan utilizar de manera precisa en su labor
comercial, trabajando sisteméaticamente con
la propia compafifa, en una colaboracion
estrecha y leal donde cada uno hace lo que
mejor sabe y puede hacer. De esta forma, se
produce una combinacién dptima para captar
y desarrollar clientes, en coherencia con los
valores de cercanfa 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, acompafdndolos
como socios y aportando su experiencia
como compafiia aseguradora, ofreciendo so-
luciones Unicas y personalizadas.
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Distribucién
de cartera por canales
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Distribucién de nueva
contratacién por canales

49,8% M Agentes
36,2% M Corredores
4,0% Bancario
3,3% | Acuerdos Distribuidores
6,4% M Canal Directo
0,3% Resto

Canal Dominio

En 2020 se agrupd el Canal Dominio integran-
do, el Canal Agentes y el Canal Venta a Dis-
tancia. De esta manera se sentaron las bases
de la creacion de un Unico canal, que aglutina
y comparte los datos de los clientes propios
(dejando al margen en esta primera fase a los

Canal Agentes

La Agencia Central de Seguros estd en los ori-
genes de la distribucién agencial de la Mutua
desde 1989, bajo un modelo que supuso la
expansion fisica con puntos de venta propios
centrados Unicamente en la actividad co-
mercial vinculada a la apertura de Centros

40,7% M Agentes
46,8% M Corredores
1,0% Bancario
4,5% ' Acuerdos Distribuidores
6,8% M Canal Directo
0,2% Resto

clientes de Corredores que permanecerdn
en el Canal No Dominio) y permite desarro-
llar un planteamiento comercial del cliente y
de su desarrollo homogéneo, sea cual sea el
punto de acceso a la compafifa: oficinas de los
agentes, internet y Contact Center de Ventas.

Comerciales con un publico muy urbanita.
En los ultimos tiempos, ha constituido un se-
millero de nuevos Agentes Representantes,
donde experimentar nuevos modelos de dis-
tribucién. Actualmente es un canal en plena
evoluciéon que va adaptando sus recursos a
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los nuevos hdabitos de compra de los clien-
tes y representa el 50% del negocio total de
Pelayo gracias a la aportacién de un total de
439 agentes.

El Canal Agentes es sin duda el de mayor peso
dentro de Pelayo y donde mas recursos se
invierten con el fin de dotarlo de las herra-
mientas necesarias que garanticen su conti-
nuidad, 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 nota-
blemente por encima del resto de canales de
distribucién. El éxito de este canal radica en un

correcto modelo comercial y en su implemen-
tacién 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 dreas.

En 2021 una de las prioridades del Canal
Agentes ha sido la transformacién de
agentes sin imagen como en agentes con
imagen por el relevante impacto que la marca
tiene como factor diferencial en la eleccién
del consumidor. Durante el ejercicio, se han
dado de alta 24 nuevos agentes (de los cuales
8 con imagen).
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Volumen de primas
segun tipo de mediador

144 | 145

Herramientas
y canales de

comunicacién
para agentes

Frontales de contratacion
de los productos que se
comercializan.

Portal del Mediador, que
proporciona una herramienta
de gestion administrativa de
negocio.

Puntos de venta con imagen de marca 2019 2020

64,9% M Agentes conimagen

Agencia Central 45 45 35 21,4% M ACS Portal del empleado para

% ini A ia Central de S :
Agentes Representantes 256 255 264 13,7% 2 Agentes sin imagen gencia Lentral de >eguros
Total 301 300 299 Cuentas de correo corporativas.

Otras prioridades del canal durante el 2021
han sido la retencién y la diversificacién del
negocio generado, teniendo también muy
presente la diversificacién y rentabilidad del
fondo de comercio gestionado:

+ 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 2021, este proceso haincluido 116 actua-
ciones con un resultado global satisfacto-
rio en desarrollo del negocio, consiguiendo
una mejora en el margen y logrando que
las nuevas empresas surgidas creen mas
empleo como aportacién directa al entorno
social en que se desenvuelven.

+ Laredde agentes estd gestionada por ocho
direcciones de zona dentro del territorio
nacional que velan por el cumplimiento de
los objetivos comerciales y la consecucién
de larentabilidad esperada. En cada una de

ellas hay un equipo de personas con la res-
ponsabilidad de incentivar y establecer
relaciones de apoyo a los distintos agentes
en cualquier necesidad que puedan tener.

+ Pelayoponeadisposicién de susagentes di-
ferentes herramientas y canales de comu-
nicacién, 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 comunicacién 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 accién
de mejora, las buenas précticas, o los gaps
que pueden detectarse en las herramien-
tas de gestién y apoyo a la venta. Ademés,
se mantiene activo un portal especifico con
informacién online del negocio que se com-
parte, y muy especialmente del resultado
del mismo, con una gestién transparente y
comprometida con la red de ventas.

Portal de e-learning con acceso
a formacién especifica.

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

Convencién Nacional

Anualmente se convoca a los
agentes con imagen a una
Convencién Nacional, donde se
comparten los resultados del
afio anterior y los retos que se
propone abordar en el presente,
con el fin de alinear la estrategia

comercial que se espera de ellos.

Encuesta de satisfaccién Observatorios anuales

Estos observatorios tienen
teméticas concretas para
escuchar las propuestas y
compartir posibles soluciones a
nuevas necesidades que la red de
ventas precisa abordar.

Anualmente Pelayo encarga a
ICEA (Investigacion Cooperativa
entre Entidades Aseguradoras

y Fondos de Pensiones) la
realizacién de una encuesta
telefénica de satisfaccién de

los agentes exclusivos, con el
objetivo de medir el grado de
satisfaccion con la oferta de
valor que las aseguradoras ponen
a su disposicién, preguntando
sobre aspectos como: formacion,
producto, herramientas, etc.
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En todos los eventos se ha incorporado un
sistema de encuestas online que permite
obtener de forma rdpida y precisa la percep-
cién de los comerciales y de los agentes que
intervienen en cada item.

Las nuevas tecnologias estén brindando opor-
tunidades tanto para mejorar la comunicacion
como especialmente para desarrollar nuevas
metodologias de formacién incorporando las
redes sociales, los webinar, e-learning, etc. de
forma habitual en los diferentes programas.
Para Pelayo la formacién de los agentes es una
pieza clave de su oferta de valor, por lo que
existe un equipo de formacién comercial que
tiene como objetivo mejorar la capacitacién
comercial de todos los canales, el cual:

+ Se centra en consolidar la red agencial y
el incremento del ndmero de pdlizas por
cliente dentro de cada agente, apostando
més por la densidad comercial que por
nuevos medidores, sin perjuicio de poten-
ciar la incorporaciéon de nuevos agentes
con potencial. En 2021 se ha abordado un
fuerte proceso de diversificacién y reten-
cién, acompafado de una clara apuesta por
el margen del negocio, con una medicién
constante sobre KPIs muy exigentes.

+ Gestiona de manera ejemplar y con
rapidez la situaciéon provocada por la
Covid-19, manteniendo sus vinculos de co-
municacion, tradicionalmente presenciales,
también a través de medios a distancia.

Canal Venta Directa

Durante 2021, el Canal de Venta a Distancia se
integrd junto con el Canal Agentes en el nuevo
Canal Dominio con el objetivo de lograr una
mayor sinergia, una gestion unificada y més
eficiencia del tréfico recibido. Ademas, con
ello se busca también una optimizacion de las
oportunidades de venta, tanto sobre los actua-
les clientes como sobre clientes potenciales. A
lo largo de este afio se han mantenido carac-
teristicas diferenciales desde el punto de vista
comercial que los nuevos modelos de compra
exigen revisar y adaptar a la nueva realidad. La

No solo el teléfono, sino también la video
conferencia, llegando a realizarse, los ob-
servatorios anuales y diferentes encuen-
tros con agentes mediante estas nuevas
herramientas.

Por otro lado, los procesos de captacién y
contratacién de nuevos agentes son reali-
zados teniendo en cuenta criterios como el
potencial comercial del candidato, el cumpli-
miento de la normativa que marca la Direc-
cion General de Seguros y la adecuacion del
perfil del agente a la misién, visién y valores
de Pelayo. Este Ultimo aspecto es una de las
consideraciones mds 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 cap-
tacion de agentes con imagen, que, ademés
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 gestién comer-
cial de los agentes es realizado por los geren-
tes, que utilizan la herramienta Panthea para
planificar, ejecutar y reportar. Por su parte, la
gestion técnica del negocio es evaluada por
los responsables de contratacién y por el de-
partamento técnico. Este ultimo es el encar-
gado de acordar las medidas que se toman a
partir de los aspectos de mejora detectados
y también de su seguimiento.

apuesta dentro del Canal Dominio por una Es-
trategia Omnicanal condiciona la respuesta
del Canal de Venta a Distancia desde el punto
de vista de accesibilidad, atencion, servicio y
oferta para dar plena satisfaccién a la expe-
riencia de cliente en Pelayo con independencia
del canal elegido.

El Canal de Venta Directa tiene por tanto dos
papeles fundamentales en la estrategia co-
mercial del Grupo dentro del Canal Dominio:
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e Cubrir en primera linea la demanda que
llega a través de canales online y teléfono.

+ Constituirse como un complemento del
canal presencial contribuyendo a la cap-
tacion, derivacion y 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 gestiéon del
trafico, al que se tenga acceso por los dife-
rentes circuitos de captacién (teléfono, web,
comparadores), asi como acciones e inversio-
nes en medios realizadas por la Direccién de
Marketing y Clientes entre otros.

Esta estructura integradora del tréfico y una
gestion muy proactiva del marketing mix
permite 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 efi-
ciencia en términos de mejora de actividad
comercial y conversiones. Para ello la Mutua

transmite la marca Pelayo.

Por dltimo, como perspectivas para 2022,
Panthea y las posibilidades que esta repre-
senta jugardn un papel esencial a partir del
préximo afio, sustentando el proceso comer-
cial en la Venta a Distancia y aportando valor
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continda avanzando en el conocimiento y
capacidad de medir la trazabilidad del trafico
generado y la influencia de las acciones digi-
tales, en la totalidad de canales y estructuras
comerciales.

Durante 2021 se ha afianzado la venta del
Ramo de seguros de vida dentro del Canal de
Venta Directa. El Canal continuard ampliando
su portfolio de productos, aportando asi a
la diversificacidon, que es uno de los objeti-
vos principales de Pelayo. Ademads, se sigue
apostando por mejorar la web de la Mutua,
doténdola de funcionalidades y capacidades
que mejoren la gestién de los tréficos recibi-
dos, tanto en conversién directa como en re-
direccionamiento 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
estadn dentro del canal agencial.

En los dltimos afos el Canal de Venta a Distan-
cia se ha enfocado en las siguientes acciones:

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

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 marca y las posibilidades de la omnicanalidad de Pelayo.

Convertir el Canal de Venta Directa en la alternativa ideal para consumidores que busquen
un acceso a distancia, ya sea por via telefénica, via web, o con tablet o smartphone, aportan-
doles el respaldo de una estructura de distribucién omnicanal consolidada para que puedan
contactar cuando y donde deseen. Esto implica que estos consumidores puedan obtener los
beneficios y ventajas de la mejor oferta de producto, con toda la seguridad y garantia que

més alla de la gestion Unica del trafico natural
entrante. Para ello esta herramienta cuenta
con tres roles bien definidos: cazador, induc-
tor y desarrollador de negocio.
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Canal No Dominio

Durante el 2020, se creé el Canal No Dominio
que agrupa el Canal Corredores, Acuerdos de
Distribucién 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, abarcan-

Canal Corredores

La actividad de venta que serealiza a través del
Canal Corredores esté focalizada en el corre-
dor como actor principal frente al cliente final.
A diferencia del resto de canales de distribu-
cion, 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 ac-
tividad del canal, desde la Direccién Nacional
a la Red Territorial (gerentes, responsables y
servicios de apoyo a la atencién del mediador),
y también a las plataformas que puntualmente
prestan servicio a la red de corredores. Todo
ello, requiere de una adaptacién 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.

e Un adecuado tratamiento de la visién
cliente-corredor.

Todo ello en un entorno de gran competencia
continua con otras aseguradoras. Esta dife-
rencia explica y justifica el mantenimiento de
redes especializadas diferenciadas que per-
mitan un éptimo desarrollo de cada canal.

El Canal Corredores estd en plena transfor-
macién y es quizds donde mas impacto estén
teniendo las nuevas tecnologias, con apues-
tas novedosas. Dentro del canal empiezan a

do también la generacién de negocio a través
de otros mediadores como son los operadores
de banca seguros e incluso més alld de la me-
diacién a través de Acuerdos de Distribucién
con otras entidades aseguradoras.

tomar especial fuerza modelos y aspectos
de gestion que estdn modificando sustancial-
mente el ecosistema del corredor. Entre ellos
destacan la evolucién de las Asociaciones de
Corredores, los modelos de integracion, los
modelos de gestion online o los modelos de
compras de cartera. Las carteras de los corre-
dores 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 2020
en el Canal Corredores, marcada por el Plan Es-
tratégico, se ha seguido ejecutando en 2021:

r v

@
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La estrategia implementada en el ejercicio
2020 en el Canal Corredores, marcada
por el Plan Estratégico, se ha seguido
ejecutando en 2021:

Estrategia del Canal Corredores

Rentabilidad

Supone una actuacién continua y un
avance en los criterios y filtros de
seleccidén que faciliten al mediador la
calidad en la suscripcién de riesgos, asf
como un seguimiento de su evolucién a
través de la ficha del mediador. Ademas,
busca establecer herramientas que le
permitan una mejora en su resultado,
como por ejemplo la derivacién a la red
de talleres garantizados o la capacidad
de actuacién sobre la cartera como
herramienta de retencién basada en el
valor cliente. Por dltimo, tiene el objetivo
de mejorar la rentabilidad que conlleva
para el mediador el poder beneficiarse
de una serie de descuentos, y, por
tanto, una mayor competitividad en sus
condiciones.

Diversificacién

Es un elemento clave de la

estrategia, que se pone de manifiesto
fundamentalmente a través de la
comercializacién de los productos de
hogar. Pelayo mantiene la oferta de
Ramos, comercializando productos

de Pelayo Vida en el canal de
corredores y la apuesta por el seguro
de comunidades. Adicionalmente

la Mutua continua con la oferta de
productos agropecuarios de la mano de
Agropelayo, entidad lider por cuota de
mercado en el negocio agropecuario.

Crecimiento

Apalancado no solo en la generacién de
nuevo negocio sino fundamentalmente
en la fidelizacién y retencién de la
cartera de clientes. Conlleva una firme
apuesta por parte de la Mutua por
desarrollar la actual plataforma hacia

un perfil de corredor comprometido y
con un volumen de negocio relevante
que permita consolidar la relacién con

él a medio y largo plazo, ademés de
establecer acciones para potenciar este
crecimiento. En nuevos nombramientos
se establecen unos criterios de seleccién
alineados con la estrategia y que encajen
en la plataforma integra de la red de
Pelayo.

La comercializacién en el Canal Corredores
se realiza a través de herramientas especifi-
cas disefiadas para este canal, como son los
multitarificadores. Pelayo cuenta con el Portal
del Mediador que es una aplicacién tecno-
légica especifica para corredores con amplia
conectividad y usabilidad, con funcionalidades
de gestién integra de todo el negocio del
corredor, desde la oferta hasta la gestién de
la cartera, pasando por la contratacién de la

poliza. En el ejercicio 2021 se ha implementado
un nuevo front de contratacién para adaptarlo
a los nuevos requerimientos que el canal exige.

La plataforma de corredores continda conso-
liddndose de la mano de la cercania y profe-
sionalidad de la Red Comercial de Gerentes
y de los valores de Calidad y Compromiso de
Pelayo. En 2021 Pelayo ha contado con 1.004
corredores activos.
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Acuerdos de distribucion y Grandes Cuentas

Respecto a los Acuerdos de Distribucién, la
Mutua ha seguido potenciando y fomentando
las sinergias ya existentes en estos acuer-
dos como una linea de desarrollo comercial.
Ejemplo de ello son los acuerdos con Santa-
lucia, Mutua de Propietarios, Mutua de Pam-
plona, Seguros El Corte Inglés, Eurocaja Rural
Mediacion y ASISA.

En referencia a las Grandes Cuentas, en 2021
se ha apostado especialmente por aumentar
su margen de beneficio. Algunos de los acuer-
dos més relevantes son RACE, ERSM, El Corte

Inglés y Proyectos y Seguros. Ademas, Pelayo
continda colaborando con fabricantes de au-
tomdviles como Hyundai, Honda y Volkswa-
gen, facilitando soluciones adaptadas a las
necesidades de estos clientes.

Por ultimo, cabe destacar que en 2021 Pelayo
ha tenido una participacion selectiva en las
asociaciones del sector y se ha continuado
consolidando la relacién con las principales,
Adecose, Fecor, Apromes o Espabrok mos-
trando asf también el apoyo a la mediacién.

6.5.3. Prestadores de servicio

La estrategia de prestaciones como éarea de
negocio troncal estd 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 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 asegura-
dos contemplan.

En las lineas estratégicas de la Mutua defi-
nidas en el Plan Estratégico y gestionadas y
elaboradas por prestaciones se encuentran:

Contencidén de los costes siniestrales

Que hagan posible la construccion de una tarifa atractiva que permita a Pelayo competir en un
mercado muy exigente.
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Modelo predictivo del fraude

Tanto en automdviles como en hogar, los modelos predictivos del fraude se han convertido en
una palanca fundamental de la estrategia de Pelayo. La segmentacién de los clientes para poder
ofrecer a cada segmento un precio y un producto competitivo y justo 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 machine 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 Mutua para hacerlos més sencillos y eficaces, supone
también un elemento diferenciador y un aspecto clave en las nuevas estrategias de Pelayo. Este
nuevo enfoque se extenderd también como otro aspecto estratégico a los procesos post-venta. A
estos procesos Lean, y en la misma linea, también se han incorporado otros proyectos encaminados
a incrementar la eficiencia en las plataformas de gestion, aumentando el objetivo de ndmero de

siniestros de tramitacién Express.

/

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

Para poder prestar un servicio de calidad
a los asegurados es imprescindible contar
con los mejores prestadores de servicios.

Plan de modernizacién de siniestros

El objetivo de Pelayo es convertir las dreas de post-venta en un elemento diferenciador, en
un mercado muy maduro con fuerte competencia comercial, donde la diferenciacién sélo por
producto y precio es complicada.

Para conseguir este fin, esta iniciativa pretende incorporar soluciones de vanguardia a los
servicios ofrecidos por la Mutua utilizados para ello, siendo en determinados casos, tecnologias
exponenciales.

Por ello, se dispone de un procedimiento
de seleccién, 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 evalua-
cion que se tienen en cuenta son requisitos
legales, financieros, fiscales y técnicos.

El objetivo principal de este proceso de se-
leccion 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 nece-
sarios fuera de Espafa. Con ello se busca
siempre los compromisos de calidad y coste.
Asimismo, Pelayo impulsa relaciones estables
a medio y largo plazo como base del compro-
miso mutuo que la Mutua requiere de cara al
servicio prestado al cliente.

Ademds de la seleccién, se llevan a cabo
actuaciones de seguimiento y evaluacién
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 apor-
tada por el cliente y el prestador de servicios.
Pelayo mantiene una linea comun de gestidn
para prestacién de servicios en autos y hogar.
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En caso de un siniestro, el papel de Pelayo se
centra en:

+ Gestién: Una vez se comunica el siniestro,
sus caracterfsticas y circunstancias definen
una tipologia y un criterio de gestidn.
Dependiendo por tanto de esta existen
siniestros en los que se deriva el vehiculo a
un taller para tasar los dafios, o se realiza
seguimiento de los lesionados, otros de
accién inmediata por parte del tramitador
o siniestros en los que se asigna reparado-
res quedando el tramitador en un plano de
tutela a la espera de la visita del profesio-
nal a la vivienda.

» Ocurrencia y cobertura del siniestro: Se
verifica en la declaraciéon del siniestro, la
fecha de ocurrencia de este, contrastando-
la con periodo de cobertura. Igualmente se
chequea circunstancias, dafios y lesiones re-
clamados frente a las garantias contratadas.

* Informacién y comunicacién con el cliente:
Se tiene el disefio de un catdlogo de hitos
de comunicacién con los asegurados. Una
vez se producen esas situaciones predefini-
das, se dispara comunicacién, por el canal
o canales que también la situacién tiene
previamente definida.

* Resolucién del expediente: Se informa a
los asegurados de la resolucion del expe-
diente. Especialmente si la misma implica
no contemplar la totalidad de la reclama-
cion del asegurado.

+ Finalizacién o mantenimiento del contrato:
Desde Prestaciones Unicamente se plantea
la finalizacién de contratos en situaciones
muy definidas y afortunadamente espora-
dicas (por ejemplo: fraude demostrado por
parte del asegurado).

+ Valoracién de la experiencia del cliente:
Se mide la satisfaccién y experiencia cliente
de varias formas. Las mas significativas son
los ISC: [ndice de calidad de servicio sobre
el reparador que asistié a su siniestro. Y las
encuestas de satisfaccion realizadas por
una empresa independiente, que valoran
todos los aspectos en la gestiéon de un si-
niestro, desde la apertura a la finalizacion.

Cédigo de
buenas practicas
y conducta

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

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 précticas
ambientales.

Calidad en los servicios
prestados (capacidad
técnica y empresarial) y
cuidado en la atencidn al
cliente.

Objetividad e independencia.
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6.5.4. Asistencia en viaje
Seguros de coche y moto

Durante el ejercicio 2021, el servicio prestado
a los clientes de Pelayo a través del acuerdo
de reaseguro cedido con RACE ha conti-
nuado consoliddndose 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 uti-
lizacion de las nuevas tecnologias, vanguardia
de la empresa lider en el sector de asistencia.

Gracias a la colaboracion con RACE, la asis-
tencia 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,

1521153

Asistencia en
viaje talleres

- Talleres de chapa
y pintura.

* Talleres de lunas.
Médicos
Peritos

Equipo juridico
Abogados

000

i

Clientes

Reparadores

« Cristalerfas.

» Servicios técnicos.

+ Cerrajerias.

« Empresas integrales.

Peritos

la aplicacién informdatica empleada es la de-
sarrollada por RACE debido a su madurez y
especializacién 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, apoyadndose en tecnologia especiali-
zada, procesos con un mayor grado de evo-
lucién 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 eva-
luacién mensual.
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% de llamadas atendidas en 30 segundos

Servicio Nocturno % de llamadas atendidas

indice de Satisfaccién del Cliente

Grupaje Nacional Dias medios de entrega en servicio de largo recorrido (GPS) 34
RIS % de Reparacion In Situ 45,6%
Tiempos’ c!e llegada solo GPS % de Servicios con llegada hasta 50 minutos 95,0%
(Automdvil)

Encuestas automaticas % de recomendacidén del Servicio 96,7%
Compromiso 1 hora Incumplimiento 326

Sistema IAS

El sistema (IAS) permite realizar la gestién mediante “dispatching” de forma automaética, bajo
algoritmos identificados por tipologia de servicio y sin tener que contactar telefénicamente con el
proveedor. El cliente tiene en todo momento informacién de la trazabilidad de su servicio a través
de “"SMS™:

+ Elsistema analiza los datos del conductor en cuanto a domicilio y destino y propone la mejor
alternativa de ofrecimiento frente a la seleccién del vehiculo de sustitucion.

« El programa incluye la recogida de datos de forma automatizada permitiendo recuperar y
trasladar la informacidn del cliente a otras pantallas del expediente.

+ Se pone en marcha la autogestion de proveedores a través de la web, permitiendo centrar y dar
prioridad en el Contact Center a los servicios de Clientes.

En 2021 se ha aumentado el nimero de gestiones en las que se aplica el registro automético de la
informacidén en el expediente asociado al cliente (por ejemplo, modelo del vehiculo para realizar el
envio del tipo de gria méas adecuado).

.
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Eurekar

Este servicio, se puso en marcha en 2020 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 garan-
tia a 9 meses y sin limite de kilometraje, descuentos en la reparacion, trato preferente mejorando
los tiempos de espera. Ademds, se le da acceso al cliente a una plataforma online donde puede ver
la informacién del diagnéstico y realizar el seguimiento y pago de la averfa.

En 2021 se ha continuado con el proceso de mejora y consolidacién del servicio, habiéndose am-
pliado la red de talleres y los beneficios para los clientes del servicio Eurekar.

~
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La calidad del servicio se refleja en los ISC de la Asistencia en Viajes:

% Satisfaccion del servicio

% Correcta atencién del servicio 97%

% Recomendaria Pelayo 96%

Todas estas mejoras en el servicio han provocado que el 96% de los clientes recomienden
los servicios de Pelayo en asistencia en viaje, estando 3 puntos porcentuales por encima del
indice de recomendacion del global de servicios de la Mutua.

6.5.5. Peritos

Los peritos de Pelayo son los profesiona-
les que valoran los dafios y se encargan de
realizar tasaciones en siniestros, realizando
también tareas de control y seguimiento, in-
vestigaciones y elaborando en algunos casos
informes biomecénicos. Su actividad es muy
importante ya que se encargan de garantizar
el cumplimiento de los indicadores especifi-
cos de cada prestador de servicio.

Pelayo ha contado en 2021 con 158 peritos
para los seguros de coche y moto y 34
peritos para los seqguros de hogar. La Mutua
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 ase-
gurados, 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. Ademéds, cuando la magnitud de la
reparacion o la calidad del taller lo recomien-
den, se realiza el seguimiento de la reparacién
hasta su finalizacién.

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

Peritos
externos
o libres

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

Personas y Cultura selecciona a candidatos con formacién minima:
+ De Grado Superior en Automocion en el caso de los automdviles.

+ De Curso de Formacion en Pericia Aseguradora: Especialidad IDR en
el caso de hogar.

Se imparten cursos de formacién:

+ De peritos de automéviles y una formacion en talleres en el caso de
automdviles.

+ Una formacién especifica de 5 semanas con peritos de plantilla
senior en caso de hogar.

Se realiza un examen de acceso tedrico y practico.

En el proceso de seleccién de peritos libres se tienen en cuenta las
siguientes consideraciones:

Que tengan licencia fiscal.

de seguros.

Pelayo lleva a cabo un proceso de evaluacién
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 actua-
cién, entre otros) y calidad. Las inspecciones
que se realizan pueden ser de dos niveles, en
funcién 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 més de 100 tasacio-
nes anuales. Ademds, los peritos de plantilla
estan sujetos, como cualquier otro empleado,
a evaluaciones de desempefio que se realizan
desde Personas y Cultura.

Los peritos de Pelayo disponen de varias apli-
caciones y herramientas para desarrollar su
actividad de forma eficiente:

« EnelRamo de automdviles existe un aplica-
tivo que funciona a través de una conexién
a internet en cualquier tipo de dispositivo

*  Que sean personas juridicas.

*  Que cuenten con experiencia previa en peritacién.

+ Sevalora que pertenezcan a gabinetes periciales que tengan una
estructura de mas de un perito y que colaboren con otras compafifas

movil. De esta forma, el perito dispone
de distintas funcionalidades donde puede
consultar los siniestros y encargos, asi
como su calendario y la agenda progra-
mada de servicios. No obstante, se sigue
realizando el contacto via telefénica o por
correo electrénico, en los casos en los que
sea necesario. También se utilizan sistemas
modernos de tasacién como es el caso
de la fototasacién o de la videotasacién
para mejorar en eficiencia. De esta manera
se consigue mejorar su comunicacion, y
superar asi la barrera que suponen los con-
tinuos desplazamientos a los que se ven
obligados para desarrollar su trabajo.

En el Ramo de hogar los peritos dispo-
nen del aplicativo de postventa diversos,
donde pueden consultar los expedientes
asignados, direcciones, pdlizas y demds,
asi como la agenda de las videotasaciones
concertadas, para lo que utilizan una apli-
cacioén externa de mercado.
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6.5.6. Talleres

Pelayo trabaja con todo tipo de talleres rela-
cionados con la reparacién de siniestros de
automoviles, aunque predomina con diferen-
cia el colectivo de talleres especializados en
reparaciones de chapa y pintura y en repara-
ciones 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 gestién estd delegada en
las gerencias territoriales de peritos y talleres.

Los talleres garantizados son los que con-
llevan una gestién mdas activa por parte de
Pelayo, ya que comprende la seleccién de
nuevos talleres y mantenimiento de los ac-
tuales, 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 reparacién. En total emplea
13.963 talleres de reparaciéon de vehiculos,
12.847 especialistas en chapa y pintura y
1.327 talleres reparadores de lunas. Algunos
de los talleres colaboradores garantizan la
reparacion de los dafios del vehiculo en 72
horas, siendo en total 653.

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 vinculaciéon que
tengan con los fabricantes de automéviles:

» Concesionarios: Abanderados de una o
varias marcas de fabricantes de automodvi-
les en las que estdn especializados, aunque
pueden reparar vehiculos de todas las
marcas.

 Servicios Oficiales: Abanderados de alguna
marca de automodviles y que dependen
organizativamente de un concesionario de
referencia que normalmente estéd ubicado
en una misma &rea geografica.

» Talleres libres: No tienen vinculacién con
ninguin fabricante.

Por su parte, los talleres especialistas en
lunas o acristaladores se dedican casi exclu-
sivamente a reparar y sustituir lunas, ofre-
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ciendo un alto grado de especializacion y una
gran rapidez en las reparaciones, al no ser
necesaria la peritacién del vehiculo.

El objetivo principal de la seleccién de ta-
lleres es dotar de cobertura geogréfica a la
red de talleres garantizados a fin de poder
ofrecer el mejor servicio a todos los asegu-
rados alli donde lo requieran, sin necesidad
de realizar grandes desplazamientos. Para
la seleccién de talleres se tiene en cuenta la
cobertura geogréfica 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 reparacién de carrocerias, con la zona
de pintado, con la zona de mecdnica y con las
oficinas del taller. Las quejas y reclamaciones
interpuestas por los clientes y las informa-
ciones aportadas por los peritos son también
aspectos que se tienen en cuenta.

Distribuciéon de talleres

1.327

Talleres de chapa Talleres de lunas
y pintura
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Una buena comunicacién con los talleres
es clave para el desarrollo del servicio de
forma satisfactoria. Por ello, la red de ta-
lleres garantizados de Pelayo cuenta con
herramientas y servicios que permiten una
gestion mas simple y dindmica de las activi-
dades que se llevan a cabo de forma diaria
en los talleres aumentando la funcionalidad
y el intercambio de informacién de forma
bidireccional. Una de estas herramientas
es una aplicacion que ofrece al taller di-

versas funcionalidades que pueden variar
en funcién del grado de vinculacién con el
taller. Ademds, los talleres acristaladores
de la red disponen de un sistema integral
que les permite efectuar la grabacién del
siniestro, realizar la valoraciéon y facturar
el trabajo realizado y consultar los pagos
realizados. Este servicio depende de la
vinculacién que tenga el taller con Pelayo y
es totalmente controlable mediante dife-
rentes aplicaciones.

Funcionalidades de la aplicacién 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 versién reducida de la Agenda taller.

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

Incidencias: Permite al taller visualizar la informacién justificativa de los retrasos

en los que ha incurrido.

Fototasaciones.

Consulta notificaciones: Permite al taller consultar las comunicaciones enviadas

por Pelayo mediante la aplicacion de talleres.

Consulta de pagos al taller: Permite al taller consultar los pagos recibidos por

reparaciones abonadas por Pelayo.

Consulta de tasaciones cerradas: Permite al taller consultar tasaciones cerradas

de vehiculos tasados en su taller.

Informacién siniestros: Permite al taller consultar informacién de los siniestros

de los vehiculos tasados en su taller.

Actualmente existen diversos canales de co-
municacién para establecer una comunicacién
bidireccional entre Pelayo y los talleres pu-
diéndose realizar por correo electrénico o por
un teléfono especifico de atencién al taller.

En 2021 los pagos totales
realizados a la red de
talleres han sido de 89,30
millones de euros.
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6.5.7. Equipo médico

Ademéds de la asistencia por medio de los talle-
res previamente mencionados, Pelayo ofrece a
los asegurados que han sufrido un menoscabo
en su salud derivado de un accidente de tréfico
un equipo de expertos en salud, que trabaja
para facilitar la curacién y/o estabilizacion de
las lesiones, compuesto por 652 centros co-
laboradores.

Asi mismo dispone de 102 médicos valorado-
res y 16 peritos consultores para la valora-
cién de las lesiones y secuelas derivadas del
accidente. Los pagos a estos profesionales
suman 1.897.835,99 euros.

6.5.8. Equipo juridico

Asimismo, Pelayo trata de obtener una re-
solucion por via amistosa con el perjudicado
en accidente de carretera o siniestro en el
hogar consiguiéndolo en un 95% de los casos.
Cuando no es posible acordar dicha resolu-
cién y hay que hacerlo por via judicial, Pelayo
dispone de un equipo juridico formado por 165
letrados especializados y 942 procuradores.

Seguros del hogar
y otros diversos

Pelayo dispone de una gama de Seguros de
Hogar con el fin de disponer de un producto
més flexible, donde poder adecuar la oferta a
las necesidades de cada cliente y caracteristi-
cas de cada vivienda, mediante la inclusién de
garantias opcionales.

La gama de Hogar se compone de cuatro mo-
dalidades (Producto Hogar):

* Hogar Basico: Se trata de una modalidad
sencilla para aquellos clientes que quieren
tener coberturas esenciales en siniestros
como Incendio, robo o dafios por agua. Esta
modalidad tiene carencia en las garantias de
dafios por agua, dafios eléctricos, roturas y
R.C. de agua.

* 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 incor-
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poracién de garantias opcionales y modula-
bles para adaptar la oferta a cada cliente.

* Hogar Premium: Enfocada para aquellos
clientes que valoran tener una alta protec-
cién y el maximo abanico de necesidades
cubiertas.

* Hogar Segunda Vivienda: Esta modalidad
estd orientada para dar cobertura a las vi-
viendas secundarias y vacacionales.

Con respecto al Producto Comercio Compro-
miso cabe sefialar que se trata de una oferta
de productos destinada a proteger los locales
comerciales y su actividad como negocio,
ofreciendo:

* Producto “Bésico”™ Pelayo ofrece este
producto para dar cobertura de las inci-
dencias mas graves: Incendio, fenédmenos
meteoroldgicos, riesgo catastréfico y res-
ponsabilidad civil. Ademés, incluye también
asistencia al comercio 24 horas.

* Comercio Compromiso: Es un producto
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 estos ser-
vicios destaca el Manitas, para solucionar
pequefas reparaciones, la asistencia infor-
méatica y el novedoso servicio de marketing
web para ayudar a los clientes de Pelayo a
promocionar sus negocios.

Las modalidades incluidas tanto en hogar
como en comercio cuentan con el Compromi-
so a tiempo, mediante el cual Pelayo se com-
promete con sus asegurados a prestar unos
niveles de servicio en caso de siniestro, y en
caso de no cumplirlos, la Mutua les devuelve
su dinero. Pelayo se compromete con los ase-
gurados una vez conocida la ocurrencia del si-
niestro, a intervenir en un plazo de 3 horas en
siniestros graves, en un plazo de 12 horas para
contactar con el asegurado y cerrar la visita y
un plazo de 48 horas para que el profesional
realice la primera visita e inicie el proceso de
reparacion. En caso de no cumplir estos plazos,
Pelayo se compromete a no cobrar la proxima
renovacion del seguro de hogar del asegurado
afectado, por lo que supone un reto para el
que la calidad y seriedad de los reparadores y
colaboradores es un punto clave.
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6.5.8. Asistencia
en el hogar

Pelayo facilita asistencia en el hogar 24 horas
los 365 dias del afo para solucionar todas
las incidencias que puedan ocasionarse en
este Ramo. Ademas, se incluyen las 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 do-
mésticos de los asegurados.

El nimero de colaboradores para reparar
los dafios producidos a asegurados y per-
judicados de este tipo de seguros es de 154
y una facturacién de 19,16 millones de euros.
Ademds, se cuenta con 34 peritos, con unos
pagos totales de 1,82 millones de euros.

Durante el ejercicio 2021, Pelayo ha reforza-
do el dimensionamiento de la red propia de
reparadores, tanto la de empresas integrales,
como cristalerias y servicios técnicos, tenien-
do en cuenta el incremento de frecuencias de-
rivado de la pandemia, por el mayor uso de las
viviendas, asi como para dar mayor capilaridad
a la misma y el mejor servicio postventa a sus
asegurados.

| |
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Prestaciones a raiz de la
pandemia de Covid-19

Como consecuencia de la pandemia
de Covid-19, desde Prestaciones, en
linea con la Mutua, se ha priorizado
la seguridad de los equipos y de las
redes de proveedores, accién que

se ha compaginado con mantener un
servidor de calidad para los clientes,
adecuado a las circunstancias
existentes y en el que se ha reforzado
las areas prioritarias.

En este sentido Pelayo ha mantenido
durante todo este periodo, sus
principales compromisos con los
clientes, entre los destacan la Cldusula
1:24:72 para autos y el Compromiso a
tiempo para hogar y comercios seguin

se fija en el condicionado de las pdlizas.

Como medidas de apoyo a las redes
de proveedores, cabe citar: anticipo
del 15% al 20% de la facturacion
futura (base 2019) y de lineas de
crédito para la red de reparadores
preferentes, adelanto del cierre de
liguidaciones en todos los asuntos con
abogados y médicos y elaboracién de
salvoconductos para los reparadores
que lo necesitasen.

6.6.
Compromiso
con la sociedad

Datos clave 2021

Contribucion tributaria

é Recaudado & Soportado

< e ‘e /16

39,2 = 40,3
millones de € millones de €

Fundacion Pelayo

@ Social

160 | 161
Patrocinio
——/— Seleccién Deporte
W Espafiola femenino
de Fatbol embajadores
de marca

Empleados —| Difusién de

ONG Fﬁ\’j la educacion
=421 o6 26 G

miles de € en proyectos
proyectos y

actividades

sociales

Presencia en redes sociales

127,7

miles de fans

£ 11,4

miles de se

La actividad de Pelayo crea valor econémi-
co y social en el entorno en el que opera, en
forma de contribucién a las arcas publicas,
colaboracién con iniciativas de @mbito social
a través de la Fundacién Pelayo y actividades

M 13,4

miles de contactos

) 14,7

millones dé visualizaciones

proyectos

3,5

miles de seguidores

de sensibilizacién sobre temas relevantes para
la sociedad, entre otras. Ademds, Pelayo lleva
a cabo iniciativas para minimizar el limitado
impacto ambiental derivado de su actividad.
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Valor economico 6.6.1. Contribucidén tributaria

generado y distribuido 2021

Con el objetivo de una mayor transparencia fiscal, se incluye a continuacién una tabla donde
queda recogida la informacién més relevante sobre la contribucién tributaria de Pelayo:

Informacién en miles de Euros. mm

0
:@3) 0X0 Impuesto sobre sociedades y retenciones soportadas

i
@é\é} Soportado 1433 1.083 1.852

35 6 .3 9 8 137 o 83 9 Retenciones practicadas por rendimientos de trabajo

Recaudado 9174 9.680 10138

* Datos en miles de euros.

Ingresos Retribucién a colaboradores

de explotacién en la prestacién de servicios Cotizaciones a la Seguridad Social

Soportado 10193 10147 9.991

@ Recaudado 2.080 2.040 1.995
N}
Impuestos indirectos
@ 8 5 516 Soportado 30120 24.392 24698
Ooall .
= d Recaudado 28.392 29502 34197
ervicios directos a
6.759 € ex

Mutualistas y Beneficiarios
Ingresos de las Soportado 2.221 2.346 2.447

inversiones 3 75 .5 5 O ﬁ Otros conceptos

Impuestos municipales

R Soportado 231 245 229
Valor econémico 6
generado 93.48 Recaudado 9 78 56
y distribuido
@ Otros colaboradores Total Soportado 44198 38.213 39.217
|:||:||:||:| Total Recaudado 39.655 41.300 46.385
PN
1 O .333 *No incluye el pago que se realiza a la Gestora de conciertos para la contribucion a los servicios de extincién de incendios, A.LE.

Otros

o

2.060

Descenso
de las inversiones

39.539

Administraciones publicas

000

o3t
19.170

Retribuciones a empleados

6.6.2. Fundacién Pelayo

La Fundacién Pelayo fue creada en julio del
2005, fruto de la conviccion de Pelayo de la
necesidad de revertir a la sociedad parte
de los beneficios recibidos de ella, demos-
trando con ello un nivel de compromiso que
excede el estricto dmbito empresarial y que
se extiende a la sociedad en su conjunto. La
Fundacién Pelayo cuenta con unos recursos
minimos de un 2% de los beneficios anuales
de la Mutua, que suelen incrementarse con-
forme al acuerdo de la Asamblea General de
Mutualistas y se complementan con apor-

taciones individuales. Sus fines y objetivos
estan claramente orientados a las actividades
solidarias y humanitarias.

La misién que guia a la Fundacién es cons-
truir una sociedad mas justa y solidaria. Por
ello, desde su constitucién ha estado enfoca-
da 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 participa-
cién que posibilita a los empleados la préactica
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solidaria y la atencién a personas en riesgo de
discriminacion por razones fisicas, sociales o
culturales, haciendo posible la integracién
social de los més desfavorecidos.

Desde 2008, tras una consulta realizada a
los empleados de Pelayo, los esfuerzos de

dos y desfavorecidos por la sociedad, mejo-
rando su calidad de vida con una asistencia
sanitaria digna, con oportunidades de ocio y
tiempo libre y con una educacién, ensefianza,
formacién y capacitaciéon que les garantice
un futuro més favorable. Ademés, desde 2019
también se estdn focalizando esfuerzos en

la Fundacion se han centrado en favorecer la  empoderar a madres en situacién de riesgo
promocioén integral de nifios y jévenes exclui-  de exclusidn.

Patronato de la Fundacién Pelayo

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

En el Patronato participan personalidades de reconocido prestigio:
* Presidente de Honor: D. José Boada Bravo

+ Presidente: D. Alvaro Gil-Robles Gil-Delgado

* Vicepresidente: D2 Mar Cogollos Paja

* Resto de patronos:

- D2 Patricia Abril Sdnchez

« D2 Anna M. Birulés Bertrén

+ D. Vicente del Bosque

« D. Manuel Conthe Gutiérrez

« D2 Cristina Garmendia Mendizébal

+ D. Francisco Lara Martin

« D. José Antonio Martin Pallin

+ D2 Inmaculada Lucia Saratxaga Menoyo

+ D. Juan Soto Serrano

« D2 Nuria Vilanova Giralt

« D& Cristina del Campo Pereiro: gerente y secretaria

En este afio 2021, ha entrado a formar parte del Patronato de Fundacién Pelayo D.
Francisco Lara Martin, al tomar el relevo de D. José Boada Bravo, como presidente de la
entidad fundadora Pelayo Mutua de Seguros. Asimismo, D. José Boada Bravo ha pasado de
ser Patrono a ser nombrado Presidente de Honor de la Fundacidn.
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Acciones
Covid-19

Concurso ONG

2

Anualmente, la Fundacién presenta su Plan
de Actuacién, donde se recogen los dmbitos
que enmarcan las principales iniciativas que
se pondrdn en marcha durante esa anualidad
y la asignacion de recursos que se realiza. El
Plan de Actuacién del ejercicio 2021 contem-
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plaba destinar 421.000 euros para proyectos
y actividades sociales. Llevdndose a cabo 6
proyectos a través del Concurso de ONG y 26
a través del Concurso de Empleados, Patro-
nos y Consejeros.

Asignacion de recursos

Se ha seguido apoyando el programa Cruz Roja Responde, a través de la financia-
cién de tarjetas monedero para la distribucién de bienes de primera necesidad a
personas vulnerables. También se ha apoyado la situacién sanitaria ante el Covid-19
en India, en apoyo a la compra e instalaciéon de un generador de oxigeno con Manos
Unidas y la adquisicién de material hospitalario con Fundacién Vicente Ferrer.

En general la pandemia ha limitado la celebracién de actividades presenciales, por
las restricciones sanitarias implementadas, en su gran mayorfa afectando a activi-
dades de voluntariado y fomento de integracién de personas con discapacidad.

Dentro de su Plan de Actuacién Anual la Fundacién Pelayo convoca un concurso
para financiar proyectos de cardcter humanitario de gran envergadura de Aso-
ciaciones y ONG consolidadas, que se centren en temas dirigidos a menores de 18
afos, a nivel nacional e internacional y en materia de educacién y sanidad, asi como
a madres en riesgo de exclusion para garantizar la viabilidad de la familia y la edu-
cacién de los menores. En 2021 se ha destinado una financiacién méxima de 20.000
euros a cada proyecto y han sido seleccionados y ejecutados los siguientes:

Federacién Down Espaia: Programa de intervencién logopédica, a través de
metodologias digitales innovadoras para impulsar el desarrollo del lenguaje de
menores con sindrome de Down y otras discapacidades intelectuales.

Fundacién Tomillo: Programa que facilita la integracién sociolaboral de menores

que se encuentran bajo medidas de proteccién, mediante itinerarios formativos y de
insercion prelaboral en el &mbito de la hostelerfa, desarrollando competencias y valores
que favorecen la vida auténoma.

FUNDACION
TOMILLO

Por la Sonrisa de un nifo: Programa educativo de clases intensivas para jévenes con
pocos recursos en Camboya, con apoyo alimentario y actividades extras, para evaluar
el nivel de los estudiantes y ayudarles a alcanzar las competencias necesarias para
poder acceder al nuevo curso académico sin perder ritmo curricular a consecuencia de
la pandemia sanitaria por el Covid-19.

Fundacién Aladina: Con el objetivo de ayudar a familias sin recursos nace Fondo

de Ayudas Extraordinarias Aladina, a través del cual la Fundacién Aladina se ocupa

de financiar la compra de prétesis, pelucas, sillas de ruedas, audifonos, sesiones de
fisioterapia, gastos funerarios, o cualquier otro elemento que pueda necesitar el menor
como consecuencia de su enfermedad.
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Concurso
Empleados,
Patronos

y Consejeros

Fundacién Padre Arrupe: Proyecto para dotar de becas de alimentacién a alumnos/
as del colegio Padre Arrupe de Sayapango, El Salvador, procedentes de familias de
escasos recursos, sensiblemente afectadas a consecuencia de la pandemia sanitaria.

Fundacién Padre Garralda Horizontes Abiertos: El Proyecto Mafalda pretende
Promover acciones que favorezcan la rentabilidad positiva y faciliten la recuperacion
integral de los y las menores victimas de violencia de género, asi como prevenir la
cronificacién del dafio sufrido por las nifias y nifios a través de servicios y actividades
socioeducativas y psicoterapéuticas.

La Fundacién Pelayo colabora con los empleados para apoyar su labor social y
contribuir tanto a la financiacién como a la difusién de proyectos en los que parti-
cipen, 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 Fundacién 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 2021 la financiacién maxima ha sido de 3.000 euros por
proyecto y se han financiado 26 proyectos, como, por ejemplo:

Asociacién Adaner Granada: El proyecto incluye por una parte un Campamento Deporte
solidario

Urbano para personas afectadas de Trastornos de Conducta Alimentaria, y por
otra, una formacién en TCA para padres, familiares y entorno cercano de personas
afectadas.

Asociacién Algarabia: Programa de actividades educativas y tiempo libre que
favorezca el respeto y didlogo entre nifios y jévenes de distintas etnias con el objetivo
de reducir la exclusién social.

Asociacién Calor y Café: Programa integral para la cobertura de necesidades basicas
de familias en riesgo de exclusién de Granada que han visto su situacién agravada por
la crisis sanitaria, econémica y social provocada por el Covid-19.

Euro
Asociacién SFC-SQM Madrid: Proyecto que pretende apoyar a nivel social y Solidario
emocional a las personas afectadas por diagndsticos de Sindrome de Fatiga Crdnica/
Encefalomielitis Midlgica (SFC/EM) o de Sensibilidad Quimica Mdltiple (SQM) y
promover una planificacién de actividades con enfoque de género que permita

satisfacer las necesidades estratégicas de las mujeres afectadas.

Asociacién Talisman: Proyecto para ofrecer a los jévenes de la asociacién una
formacion integral para aumentar su empleabilidad a través del programa de Ciencia
con Capacidad, que contempla talleres formativos con una vertiente medioambiental y
cientifica, aumentando su autoestima y seguridad.
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Asociacién Extremayuda: Este proyecto, promovido por Extremayuda desde el afio
2012, persigue la complementacién educativa de nifios de la zona urbano-marginal de la
ciudad peruana de Truijillo, con varias finalidades que van desde ofrecer una alternativa
de cultura y formacién en la que ocupar el tiempo libre y evitar la estancia en la calle

y situaciones de delincuencia, hasta afianzar la educacién en valores y desarrollo de
habilidades artisticas a través de la participacién en la Orquesta Sinfénica Infantil-
Juvenil Sonidos de la Arena, del Alto Trujillo, Perd.

Fundacién Cauce: Proyecto de actuacién integral basado en acciones dirigidas

a complementar los programas de apoyo escolar y compensacién educativa, que
desarrollan los centros educativos publicos de Valladolid, con el objetivo de facilitar la
integracion de los nifios en exclusidn social a través de la normalizacién en el sistema
educativo, fomentando la multiculturalidad y evitando el abandono escolar de los
menores con menores oportunidades y recursos educativos.

ONG SED: Proyecto de continuidad que pretende atajar la dura realidad que la
pandemia de la Covid-19 ha provocado consecuencias sanitarias, sociales y econémicas
muy negativas en todo el mundo, pero especialmente entre aquellas personas que

ya de por sf vivian en una situacién de vulnerabilidad especial, es el caso de los y las
estudiantes de la Escuela St. Pauls en Zambia y sus familias.

Dentro de su Plan de Actuacion para el ejercicio 2021, la Fundacién contempla el
apoyo organizativo a actividades deportivas solidarias,animando a los empleados
y colaboradores de Pelayo a participar y de esta manera fomentar los hébitos de
vida saludable a la par que apoya econédmicamente a proyectos sociales. En 2021, a
pesar de las circunstancias adversas,Pelayo ha querido seguir estando, por octavo
ano consecutivo,en la XI Carrera Down Madrid, carrera popular que se realiza

en beneficio de la préactica del deporte y el ocio saludable para las personas con
discapacidad, participando en modalidad presencial y virtual,bajo todas las medidas
de seguridad. También se ha participado en la X marcha solidaria de la Asociacion
Talisman, que se celebra para dar visibilidad a las personas con discapacidad y su
integracién sociolaboral.

Fundacién Pelayo ha continuado con la iniciativa del Euro Solidario destinando el
importe a contribuir con la Fundacién Cris Contra el Céncer, apoyando el proyecto
de investigacién de la inmunoterapia como tratamiento contra el cancer.

Esta iniciativa nace con el &nimo de sumar fuerzasy, 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 Fundacién Pelayo aportara otro euro
adicional, doblando asf la cantidad recaudada.
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Reserva Fiel al compromiso de ayudar a los que més lo necesitan, en 2021 Fundacion Pelayo
Desastres ha querido contribuir, no solo con proyectos enfocados a paliar la situacién de

H itari pandemia por la Covid-19, sino también con otras crisis que se han sucedido como es
umanitarios el caso de la erupcién del volcan de La Palma, el terremoto de Haiti o la ayuda a los
refugiados de Afganistén tras los ultimos conflictos politicos.

Fundacién Pelayo y el partner de Pelayo Enterprise Holdings, se han unido para
apoyar de manera conjunta a la Asociacién Amasol, en el proyecto “Espacio AMA-
SOLETE", un proyecto que tiene por objeto desarrollar un programa dirigido a
menores, hijos/as de madres solas, en situacién de exclusién o riesgo de la misma,
que presta cobertura a sus necesidades basicas en el &mbito educativo, nutricional,
sanitario, etc., ayudando a la familia a conseguir su plena autonomia.

Proyecto con
colaboradores/

partners

Premio Fundacién Pelayo otorga anualmente un premio a un empleado de Pelayo que desta-
Solidario que por su labor social y solidaria en alguna asociacién u ONG como voluntario. En
2021 se ha entregado el premio previsto en 2020 dado que en ese afio debido a la
situacion de crisis sanitaria no se pudo celebrar el acto de entrega de este galarddn,
habiendo recaido el mismo en M@ Estela Rodriguez, Gerente de tramitacion de dafios
personales de Valladolid, por su compromiso con las acciones que promueve la
Fundacién Pelayo y su implicacion con las personas con menos recursos.

Actividades de sensibilizacion-Voluntariado

Fundacién Pelayo selecciona y coordina acciones encaminadas al desarrollo de
voluntariado por parte de los empleados de Pelayo, principalmente en asociaciones
u ONG con las que colabora en apoyo al desarrollo de proyectos. En 2021, al igual

en el ejercicio anterior, las actividades de voluntariado se han visto muy restringidas
con motivo de la pandemia, al ser en su mayoria presenciales, habiendo podido llevar
a cabo los siguientes voluntariados:

Voluntariado

Unespa ha querido seguir fomentando el incremento de la notoriedad y visibilidad del sector asegurador en la
sociedad a través de la campafia “Estamos Seguros”. Muestra de ello es la iniciativa de voluntariado “El Riesgo y
yo”, por la que por tercer aflo consecutivo y a nivel nacional, voluntarios de distintas aseguradoras han impartido
cursos en centros educativos, con la ayuda de la Fundacién Junior Achivement, para acercar el mundo del
seguro a los més jévenes y concienciar a un colectivo que representa el futuro. En esta edicién y por medida de
prevencién sanitaria los cursos se han impartido en modalidad online.

En colaboracioén a la Asociacién Talisman y en beneficio de la investigacion del céncer se ha celebrado una
actividad de voluntariado en la que los empleados y familiares de Grupo Pelayo, a través de unas plantillas, han
podido hacer sus propios disefios de cuadros con las figuras de las Meninas del pintor Diego Veldzquez, para
contribuir en una exposicién benéfica.
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Fundacién Pelayo ha impulsado acciones encaminadas a fomentar la seguridad vial

entre los més jovenes, entre las que cabe destacar la firma del acuerdo de colaboracion
entre Europcar Espafia, la Asociacién para el Estudio de la Lesion Medular Espinal
(AESLEME) y Fundacién Pelayo, con el objetivo de ayudar a reducir el nimero de jévenes
fallecidos y heridos en accidentes de trafico. Gracias a este acuerdo de colaboracién las
tres organizaciones se han comprometido a desarrollar el programa de educacién vial
“Te puede pasar”, para prevenir accidentes y lesiones, dirigido a jévenes de 3°, 4° ESO,
Bachiller y Ciclos formativos (15-20 afios), de manera presencial y online adaptandose a
las medidas de todos los centros educativos.

Difusiéon de la
Seguridad Vial

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 Mutua y una palanca fundamental para
vender y retener. El reconocimiento y la re-
putacion de marca son fundamentales en
un mercado tan competitivo como el de los

Pelayo estd perfectamente alineado con su
actividad y encaja con los valores que tras-
lada al mercado, impulsando la posibilidad de
generar vinculos emocionales y cooperar en
la evolucién del posicionamiento de la Mutua.
A continuacién, se listan dos de las acciones
mads importantes desarrolladas por parte de

seguros en Espafa. Por ello, el patrocinio en  Pelayo en este campo:

~

~
Real Federacién Espanola de Futbol (RFEF)

Como lleva ocurriendo desde 2008, Pelayo ha continuado trabajando de la mano de la RFEF, siendo
una referencia de trabajo. Se trata de un patrocinio estratégico y sdélido que ayuda a poner a la
marca en primera linea de comunicacién en un entorno poco intrusivo y que continuaré durante el
afio de 2022. Todo el trabajo realizado junto a la RFEF permite llegar de una manera diferente a los
consumidores, formando parte de sus vidas y trasladando sus valores y el compromiso méximo de
calidad en los servicios prestados.

Durante 2021, Pelayo amplié su apoyo a las selecciones de la RFEF, acompafiando en sus
competiciones a la seleccién absoluta femenina, masculina y por primera vez, a la seleccién
Olimpica. Fuera de las propias selecciones, ha sido patrocinador de las dos finales de la Copa del
Rey, disputadas en el afio (2020 y 2021), ampliando asi la colaboracién dentro del acuerdo que
mantiene con la RFEF. Dicho acuerdo ha permitido la explotacién de un extenso plan de activacién
en todos los partidos que se han disputado en Espafia, siendo un pilar de méxima importancia en
la recuperacién de la actividad tras la pandemia. Como en afios anteriores, desde Pelayo se ha
continuado apostando por la realizacién de una serie de acciones especiales junto con la RFEF, que
dotan a la marca de una mayor repercusion medidtica y permiten contribuir a mantener los niveles
de imagen elevados.

/

~
Embajadores de Marca

Continuando con la estrategia de dotar de credibilidad a la comunicacion de Pelayo y aportar valor
a la marca, se ha mantenido la apuesta por la figura de “embajadores de marca”. Como ocurrid, y
manteniendo la estrategia de la compafia desde 2018, en 2021 se ha apoyado al deporte femenino
a través de la figura de Sandra Sanchez, actualmente campeona del Mundo, Europa y Olimpica, y
mejor karateka de la historia por parte de la Federacién Internacional de Kérate, asi como ndmero 1
en el ranking mundial.
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4z N
Reto Pelayo Vida

En linea con la politica RSC de Pelayo, el #RetoPelayoVida es una iniciativa exitosa que busca trans-
mitir un mensaje de ilusién y esperanza a todas las personas enfermas de céncer. En la séptima
edicién celebrada en 2021, cinco mujeres que han superado un céncer se han embarcado en una
nueva aventura, llegar en barco de vela al Paralelo 66 Norte, entrada al Circulo Polar Artico. Una
travesia extrema, llena de dureza que las ha llevado a vencer a la fuerza del mar, las condiciones
climaticas extremas y temperaturas gélidas.

/

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 fun-
cionamiento de la Entidad. La maxima ex-
presién 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 XXVII edicién del
Premio, bajo la Presidencia de Honor de S.M.R.
Felipe VI, hizo entrega del galardén El Presi-
dente del Senado, D. Ander Gil Garcia, a la pre-
miada D® Araceli Mangas Martin, por su larga
y fructifera trayectoria en el dmbito juridico y
su gran contribucién a la sociedad espafiola. El
acto se celebrd bajo rigurosas medidas de se-
guridad 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 po-
liticas, juridicas y empresariales.

6.6.5. Compromiso con
la transparencia y la
informacioén

Pelayo se caracteriza por desarrollar una es-
trategia de comunicacion de méaxima trans-
parencia y colaboracién, manteniendo una
estrecha relacion con los medios y poniendo
a su disposicion la opinién y experiencia de los
maximos directivos de la Mutua. Ademas, se
cumple siempre con el compromiso de atender
las demandas de informacién y cumplimenta-
cién 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 econdémicos
aprobados por el Consejo de Administracion y
se envian puntualmente notas de prensa con in-
formacion sobre la Fundacién Pelayo, el Premio
Pelayo, la politica tarifaria, los nombramientos
producidos y cualquier otro hecho destacado.

Pagina web corporativa

La pégina 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 seccién destinada a notas de prensa y hechos relevantes, donde

se van publicando noticias de actualidad sobre la actividad de Pelayo y su Fundacién.
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Redes sociales

Pelayo entiende las redes sociales como una
realidad de la vida diaria, un canal de comu-
nicacién rapido, sencillo y efectivo que ayuda a
estar mas cerca de asegurados y colaboradores.

Por esta razdn, el comienzo de Pelayo en las
redes sociales se inicié en 2010. Aprovechan-
do el patrocinio de la Seleccion Espafiola de
Fdtbol, se creé en Facebook una fan page
llamada “Pelayo con la Roja”, con el objetivo
de ofrecer a los usuarios una plataforma en
la que poder comentar los avances de la
Seleccién y de esta manera, participar y vin-
cularse entre ellos. Aln siendo una pdgina de

) 27,7

Y 11,4
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contenido ludico, se comenzaron a recibir a
través de ella peticiones de informacién de
los productos Pelayo, presupuestos, consul-
tas de diversa indole y otras cuestiones rela-
cionadas con la parte comercial de la marca.
Esto impulsé la apertura de los perfiles cor-
porativos de Pelayo en Twitter y Facebook,
alineados también con una competencia cada
vez més activa en redes sociales.

A cierre de afio 2021 Pelayo ha contado con

los siguientes seguidores en sus principales
perfiles de redes sociales.

i 13,3

miles de fans miles de seguidores miles de contactos

) 14,7 3,5

miles de seguidores

millones de visualizaciones

2,5

miles de seguidores

@ Agropelayo g Agropelayo

8,6 591

miles de fans seguidores

Sin embargo, desde la iniciacién de Pelayo en
2010 en el mundo de las redes, tanto Pelayo
como estas han cambiado mucho. La inmedia-
tez en la comunicacién asociada a ellas ha su-
puesto que actualmente se contemplen como
un canal més de contacto entre Pelayo y sus
asegurados, situdndolas al mismo nivel que la
asistencia telefénica o presencial en cualquiera
de las oficinas. Por este motivo, la estrategia de
Pelayo con respecto a las redes sociales se ha
basado en tres pilares fundamentales:

* Generacién de contenidos de interés para
los seguidores (seguridad vial y conduccion
segura, explicacion de la “letra pequefa”,
curiosidades, etc.).

» Amplificacién de mensajes y promociones
(informacién de nuevos productos, tenden-
cias del sector asegurador, etc.).

« Atencién al cliente.
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Perfiles de Pelayo en redes sociales

Actualmente el Grupo Pelayo estd 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 de proyecto que supondré la
apertura de 300 perfiles individuales.

En los dltimos 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 més activo.

Twitter: Esta red social permite amplificar contenidos corporativos, y debido a su
inmediatez y capacidad de difusiéon, se ha convertido para Pelayo en la principal
red social en cuanto a comunicacién con el cliente.

LinkedIn: Pelayo utiliza este perfil como un canal de comunicacion externa, donde
da conocer las acciones de RSC, los patrocinios, contenidos relacionados con

los empleados, o entrevistas y articulos de opinién 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.

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
informacidn relacionada con el entorno asegurador de un modo desenfadado.
Incluye imédgenes atractivas y memes relacionados con los Ramos de productos
que Pelayo comercializa, mediante los que se busca un acercamiento al publico més
joven y menos comprometido con el sector.

Tik Tok: Pelayo siempre esté atento a las nuevas tendencias, y por ello en 2021

se cred un perfil social en esta red que estd experimentando un crecimiento muy
relevante. Es una red de contenidos muy breves, donde el tipo de usuario es, cada
vez més amplio y desde donde se suben bailes virales al mismo tiempo que otros
creadores tratan aspectos relacionados con el mundo juridico o financiero de un
modo desenfadado, generando mucho interés.

Blog “Te lo aseguro”: Blog de contenidos relacionados con el sector y un lugar
donde se pueden ver las distintas dreas relacionadas con la marca, como pueden
ser productos, patrocinios, contenidos desenfadados, opiniones de expertos, etc.
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Twitter, a pesar del paso de los afios, conti-
nda siendo la red social que recibe més pe-
ticiones sobre informacion de peritaciones,
solicitud de precios, presupuestos, etc. En
Facebook, se ha notado un crecimiento cada
vez mayor en el nimero de mensajes priva-
dos para asuntos que requieren un mayor
didlogo por su complejidad (disconformidad
con actuaciones, reclamaciones de terceros,
solicitud de modificaciones por venta de vehi-
culo, peticiones desde el extranjero en otros
idiomas, etc.). No obstante, afio tras afo, se
nota un crecimiento relevante de interaccion
en Instagram, en detrimento de Twitter.

En cualquier caso, desde los inicios de Pelayo
en las redes sociales se ha experimentado un
crecimiento positivo de seguidores, y este
crecimiento se ha mantenido también durante
el afo 2021, durante el cual la Mutua ha pro-
fundizado més en la estrategia de creacion de
contenidos especificos para cada una de las
redes sociales.
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Asimismo, Pelayo entiende que las redes
sociales forman parte intrinseca de la so-
ciedad y que, por tanto, estar presentes en
ellas es clave. Por ello, en los préximos afios
seguird impulsandolas como un medio adi-
cional de acercamiento que puede fortalecer
la relacién con empleados, clientes y otros
grupos de interés haciendo todo lo posible
para fomentar su uso como herramienta, a la
vez que tratar de acercar este publico a las
oficinas y a la web, con objetivo de servir de
apoyo al negocio.

Por ello, en 2021 se han completado las
formaciones tanto a los agentes como a los
responsables comerciales en el territorio
nacional. Esta actuacién se ha realizado
con el fin de que pronto todos los agentes
puedan tener su propio perfil corporativo en
Facebook y que les sirva de apoyo en su ges-
tiidn comercial. Se tratard de un nuevo canal,
agil y cercano, donde poder interactuar con
los clientes.

inf5
on
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6.7.
Medio ambiente

Datos clave 2021

Consumo de energia

14053

desplazamientos

m? de gas natural para KWh de electricidad

calefaccion

Consumo Consumo

de agua

0 4.065 =32

m?3 en los principales
edificios del Grupo

toneladas de papel
100% certificado PEFC

Siendo conscientes de la necesidad de pre-
servar y cuidar del medio ambiente, Grupo
Pelayo ha llevado a cabo una serie de gestio-
nes para identificar los riesgos medioambien-
tales derivados de su actividad.

Actualmente, dada la actividad de la empresa,
no se generan impactos significativos sobre
el medio ambiente méas alld de la generacion
de residuos de oficinas (papel principalmente),
el consumo de energia eléctrica o el de com-
bustibles convencionales para el transporte y
calefaccién. Ademas, respecto a los residuos
que se generan por parte de la actividad de
mantenimiento, principalmente son compo-

188.177

litros de gasoil litros de combustible para

de materiales

1176 =129,9

20%

descenso en el residuo
de papel generado

5/ 51.011 () 2.901.346

Gestion
de residuos

toneladas de residuos
de papel gestionadas

unidades de toner

nentes eléctricos o electrénicos y todos son
reciclados convenientemente.

En el futuro, tampoco se prevé que la
empresa genere un impacto significativo; sin
embargo, aunque en menor medida que otras
companias, si contribuird al Cambio Climatico
por su consumo de combustibles fésiles para
el transporte, asi como por el consumo de
electricidad.

A nivel de biodiversidad, las actividades del
Grupo Pelayo no se llevan a cabo en dreas
protegidas, por esta razén no se considera un
aspecto material para el Grupo.
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Como queda patente, el respeto y la defensa
del medio ambiente forman parte de la estra-
tegia de Pelayo, dirigiendo esfuerzos e inicia-
tivas a conseguir habitos mds respetuosos con
el entorno y a minimizar los limitados impactos
que su actividad puede generar. Destacan
acciones de compra responsable de mate-
riales a proveedores y su posterior revisién,
el fomento del reciclaje tanto dentro como
fuera del trabajo o iniciativas corporativas
para concienciar a los empleados y clientes.
De esta forma el Grupo Pelayo, siguiendo el
Cédigo Etico del Grupo, manifiesta su com-
promiso de difundir y fomentar la adopciéon 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, calefaccién
climatizacién, ventilacién y uso de equipos
electrénicos en sus oficinas, asi como a com-
bustible consumido por la flota de vehiculos.
En 2021 se han consumido 4.053 litros de
gasoil para calefaccién y 51.011 m® de gas
natural en el edificio de Santa Engracia que
es el Unico que consume gas natural para la
calefaccién de sus oficinas. La flota de ve-
hiculos de Pelayo ha necesitado de 188.177
litros de combustible (113.168 litros de diésel
y 75.0009 litros de gasolina) para llevar a cabo
sus desplazamientos, lo que supone una
aumento del 34,5% respecto al afio pasado,
debido al aumento de desplazamientos por el
levantamiento de las restricciones derivadas
de la pandemia.
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Los principales impactos ambientales
del Grupo Pelayo son:

Energia eléctrica: Oficinas.

Combustibles fésiles: Transporte y
calefaccion.

Agua: Oficinas.

Recursos materiales: papel,
material de oficina.

Gestion de residuos: Papeleria y
RAEE.

Maquinaria y equipos:
mantenimiento.

En cuanto al consumo de electricidad los es-
fuerzos de Pelayo para ser més sostenible se
enmarcan en conseguir un paulatino descen-
so del consumo. En 2021 se han consumido en
todo el Grupo 2.901.346 KWh, ha aumentado
ligeramente con respecto a 2020, donde se
consumid un total de 2.823.218 KWh, debido
al aumento de la frecuencia de uso de las
instalaciones en comparacién con el afio
2020, en que se inicié la pandemia. Teniendo
en cuenta el consumo por filial el 96,2% del
consumo total pertenece a Pelayo Mutua de
Seguros.
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6.7.2. Consumo de agua

El célculo del consumo de agua del Grupo ha
sido estimado teniendo en cuenta el consumo
total de los edificios de Santa Engracia (253 em-
pleados) y Rufino Gonzélez (292 empleados),
pertenecientes a Pelayo Mutua de Seguros,
que es de 2.166 m*, mientras que en 2020 fue
de 1905 m3. Conociendo el cédmputo total de
empleados del Grupo (1.023), el consumo total
de agua estimado en 2021 es 4.065 m®. Este
consumo se ha visto ligeramente incrementado
respecto al 2020 debido a que el uso de los
inmuebles ha sido mayor en 2021 que en
2020, a pesar de que durante 2021 también ha
habido afectacién. por la pandemia por lo que
el régimen de uso no ha llegado 100% todavia.

No obstante, desde Pelayo se llevan a cabo

diferentes iniciativas para tratar de minimizar

este consumo:

* Registro como empresa colaboradora del
Canal de Isabel I, realizando campafas de

informacién en edificios principales y bafios.

+ Registro de consumos en edificios principales.

Consumo energético (KWh)

96,2% M Pelayo 2.790.506,0
3,2% M ACS 92.233,0
0,6% [ Agropelayo 18.607,0

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

Instalaciéon de aireadores en todos los
grifos de los edificios de Grupo Pelayo.

Concienciacion del personal mediante
correos informativos.

Cierre parcial de las llaves de paso en lavabos
y fregaderos para optimizar consumos.

Reduccidn de facturacion por revisién de con-
tratos y bonificaciones del Canal de Isabel II.

Otras actuaciones
de mejora

de eficiencia
energética en 2021

En 2021 se han planteado las
siguientes medidas, continuando
con el trabajo de afios anteriores:

+ Instalacién de cargadores de
vehiculos eléctricos.

+ Instalacién de equipos de
Climatizacion eficientes
en reformas y nuevas
instalaciones.

« lluminacién eficiente.

+ Instalacién de detectores de
presencia e interruptores
temporizados.

+ Reciclaje de residuos vegetales
para la obtencion de compost
y biomasa.

+ Reduccién de facturacién en
papel de proveedores.
Ademds, para reducir la
contaminacién ambiental,
Grupo Pelayo continda
incorporando a su flota
vehiculos de tecnologia hibrida
e hibrida-enchufable.
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6.7.3. Consumo de materiales

El consumo mas relevante de materiales
en Pelayo corresponde a papel, cartén y
téneres de las impresoras. En total en 2021se
han consumido 32 toneladas de papel y 9,9
toneladas de sobres. Todo el papel consumi-
do tiene el certificado del Programme for the
Endorsement of Forest Certification (PEFC)
que prueba que proceden de gestiones fo-
restales sostenibles. Por otro lado, Pelayo ha
consumido 176 unidades de téner en 2021, 18
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 provee-
dores que sean ambientalmente responsa-
bles. Por ello, desde el drea de compras de
la empresa se exige presentar a todos los
proveedores los certificados de Sistema de
Gestién Ambiental (ISO 14001) y Certificados
FSC correspondientes. Ademds, se ha apos-
tado por la reutilizaciéon y correcta gestién
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 innovacidn tecnoldgica para fomentar la documentacién en formato digital.

Fomento de la comunicacidn via teleméatica.
Pildoras informativas sobre reciclaje.

Centralizacién de papeleras, diferenciando entre plésticos, papel y restos.

~

6.7.4. Gestion de residuos

Pelayo, debido alanaturalezade suactividad, no
genera grandes volimenes de residuos, siendo
los més relevantes los derivados del trabajo en
oficinas como papel, cartén y téneres de im-
presidn. Para estos residuos tiene establecido
un sistema de recogida separada mediante el
contrato con proveedores especializados:

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

« La documentacién y material confidencial
es retirada por el mismo gestor que el papel
y cartdn, pero en este caso se encarga de
su destruccién y posterior reciclaje.

+ Los téneres usados son retirados por per-
sonal de las marcas que los proporcionan.

En total la Mutua ha generado 30 toneladas
de residuos de papel en 2021, disminuyendo
respecto a 2020.

Actuaciones en gestion de residuos en 2021

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 revisién de
las 3Rs del principio fundamental de la gestién de residuos: Reducir, Reutilizar y Reciclar.

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

~
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6.7.5. Inversiones en renovables

En el 2008 se cred Producciones Medioam-
bientales (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 medioam-
biental a través de la huella de carbono. La
instalacién tiene una potencia instalada de
1,09 MW. Existe un plan 2021-2025 para in-
vertir 50 millones de euros.

Ademds, se ha creado Pelayo Energias Re-
novables (75% Nexia 24 y 25% Cariz, S.L.
-Carlos Izquierdo-) con el objetivo de cons-

truir plantas de energfa solar con una capaci-
dad entre 0,5 MW y 1,5 MW, por instalacién,
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 quedd constituida Pelayo
Energias Renovables Grandes Instalaciones
(90% Nexia 24y 10% Cariz, S.L.) 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 energfa producida.
Para el periodo 2021-2022 va a desarrollar
una instalacién con una potencia de 14,7 MW.

6.7.6. Contribucién de los seguros agrarios

Los seguros agrarios tienen como objeto la
cobertura de riesgos por adversidades
climaticas que puedan afectar a las explo-
taciones agricolas, ganaderas, forestales
y acuicolas. El seguro agrario exige unas
condiciones minimas de cultivo y explotacién
a todos sus asegurados, de forma que es un
instrumento no solo estabilizador de riesgos
sino de economfa agraria y de ordenacién
productiva.

El seguro agrario permite a los agricultores y
ganaderos mantener un nivel de rentas que,
ademés 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.

Cabe destacar, que la actividad aseguradora
de riesgos agrarios y agropecuarios contribu-
ye al respeto y cuidado del medio ambiente,
asi como la sostenibilidad del sector produc-
tor y el fomento de las buenas practicas tanto
en sanidad animal como vegetal.

Agropelayo mantiene una presencia activa
con ENESA (Entidad Estatal de Seguros Agra-
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rios) y es sociedad participe de AGROSEGU-
RO (Agrupacién de Entidades Aseguradoras
de los Seguros Agrarios Combinados, S.A)),
lo que le permite estar presente en foros in-
ternacionales y pertenecer a diferentes aso-
ciaciones internacionales: Asociacién Interna-
cional de Aseguradores de Pedrisco (AIAG),
Comité Europeo de Aseguradores (CEA),
Asociacion Latinoamericana para el desarro-
llo del Seguro Agropecuario (ALASA), etc.
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Se promueven acciones y se colabora de
forma permanente con las organizaciones
profesionales agrarias en la formacién y
divulgacién del seguro agrario. En concre-
to, Agropelayo estd suscrito a un convenio
de colaboracién con la Confederacién de
Cooperativas Agroalimentarias de Espafa
para el estudio, la promocidn y la investiga-
cion de riesgos climéticos asociados a la acti-
vidad agraria.

Contribucién
al desarrollo rural

6.8. Hechos
posteriores al
cierre

Desde el 31 de diciembre de 2021 hasta la
fecha de la firma de este Informe no se ha
producido ningdn hecho relevante.

6.9.
Agradecimientos

El Consejo de Administracién agradece sin-
ceramente la confianza que, afio tras afio,
clientes y mutualistas depositan en la gestién
de la Entidad. Asimismo, quiere agradecer
a empleados y colaboradores su dedica-
cion, esfuerzo y profesionalidad para seguir
ofreciendo un servicio de calidad excelente,
garantizando asi el futuro sostenible de la
Mutua.

Madrid, 16 de febrero de 2022
El Consejo de Administracién

Impacto y contribucién de los seguros agrarios

Contribucién a la
sostenibilidad del sector

Contribucién
al conocimiento

o
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Filiales del

Grupo Pelayo.
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7.
Filiales del
Grupo Pelayo

En el ejercicio 2021 Grupo Pelayo ha obte-
nido un beneficio después de impuestos de
4.825 miles de euros, frente a los 11.473
miles de euros de 2020. La reduccién del re-
sultado tiene origen en la caida del resultado
de Mutua y de Agropelayo.

Los ingresos totales por primas han alcan-

zado los 462,5 millones de euros, presen-
tando una disminucién respecto de 2020

Datos clave 2021

Beneficios antes
@% de impuestos
4,9

millones de euros

Ingresos por primas
S 62,5

millones de euros

@ Ratio de solvencia

‘2,5

veces el capital de solvencia
exigido (30/09/2021)

Patrimonio neto

13859 | 1.023

millones de euros

donde fueron de 480,9 millones de euros.
Dicha disminucién se ha producido en las dos
aseguradoras que integran la cifra de primas
del consolidado, las cuales se encuentran en
Pelayo, por el descenso en el Ramo de au-
tomoviles, 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.

00O Empleados

empleados Grupo Pelayo

Facturacién por Ramos
miles de euros

57,6% M Autos 266.232

28,9% M Agro Pelayo 133.700

18,0% M Patrimoniales 59.363
0,6% [ Otros seguros 2.584
0,1% I Vida 576

7.1.
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Pelayo Servicios Auxiliares

de Seguros, A.LE.

En 2015, se constituyd la Agrupacion de
Interés Econdmico “Pelayo Servicios Auxi-
liares de Seguros, A.LLE.", con el objetivo de
constituir una organizacién de servicios es-
pecializados y eficientes que dé soporte a
las comparfifas integrantes del Grupo Pelayo.

Los servicios de esta Agrupacién compren-
den los propios del Contact Center, asi como
los relativos al asesoramiento y gestién en
los @mbitos juridico, administrativo, fiscal,
laboral, informéatico, de inversiones, actua-
rial, auditoria interna, gestién de riesgos, de
pricing y marketing.

Datos clave 2021

Gastos
gestlonados

26,7 9,2

millones de euros millones de euros

Servicios de
soporte al Grupo

Sy 17,5 5 e

millones de euros

365 dias
l aid 297745 encuentas
altano (clientes encuestados)
24H 2 l l I I . ! _~© Servicios de
e~ ° ;= contact center
Atencidén o | X

23

Servicios de Personas con
contact center discapacidad

97%

Durante el ejercicio se ha continuado con la
especializacion en la atencién integral a los
clientes, en un entorno de omnicanalidad y
con el objetivo prioritario de prestacion de
un servicio de la méaxima calidad, alineado
con los objetivos estratégicos del Grupo.

Al cierre del ejercicio 2021 los socios de la
A.LLE. son:

+ 95,56 % Pelayo Mutua de Seguros .
« 2,92% Agropelayo.
+ 1,52% Agencia Central de Seguros.

o 0 o Empleados

2% | 419

Encuestas de satisfaccidon

Durante el ejercicio se
ha continuado con la
especializacion en la
atencion integral a los
clientes

millones 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 comer-
cializacién de seguros utilizando como canal
de distribucién sus oficinas propias. La socie-
dad se orienta a la busqueda de la calidad en
la atencidn al cliente.

En 2021se hamantenido la estrategia de man-

tener una amplia capilaridad, rentabilizando
al maximo cada punto de venta, apostando

Datos clave 2021

Beneficios antes

%% de impuestos
=" 0,3

millones de euros

Empleados

117793

L] Numero

Vv —_— .

v— de polizas

V=

— 1,4
por cliente

por aquellos que son més rentables y gestio-
nando un volumen de facturacién suficiente
para mantenerse como unidad de negocio
independiente. De este modo, Pelayo ha con-
tinuado con el traspaso de puntos de venta
con menor volumen a colectivos vinculados
al Grupo, apostando por el desarrollo ren-
table del negocio y manteniéndolos como
mediadores de la Mutua.

Con cuenta
p seguros Pelayo
Vv

14,5%

clientes

Primas
comercializadas

38,3

millones de euros

/3¢

Agropelayo

El 1 de enero de 2016 culmind la operacién
corporativa que Grupo Pelayo llevé a cabo
durante el afio 2015 para convertirse en
lider del sector agrario asegurador. Agro-
pelayo forma parte destacada del cuadro
de compafifas que conforman el cuadro de
coaseguro agrario AGROSEGURO, con una
cuota de participacién en 2021 del 16,51% en
el cuadro de las lineas viables y experimen-
tales, conocido como Grupo A+B y una par-
ticipacion del 10,50% en el cuadro del Grupo
C para retirada y destruccion de cadaveres

Datos clave 2021

Beneficios antes
@% % de impuestos
1,7

millones de euros

O/O\O/O Cuota de mercado
0 15,4%0

sector asegurador agrario
a nivel nacional

Ingresos
por primas

= 133,7

millones de euros
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de ganaderia. Ocupa asf la tercera posicién
de las comparniias en relacién a las primas de
seguro agrario, con un volumen de factura-
cién al cierre de ejercicio 2021 de 133,7 mi-
llones de euros, con un ratio de solvencia
de 1,2.

En el ejercicio 2021 ha obtenido un resultado

negativo de - 1,4 millones de euros, frente a los
0,8 millones de beneficio del ejercicio pasado.

Empleados

ity 22

00 Fondos propios

(5 45,6

millones de euros
(capital mas reservas)

@ Ratio de

Q solvencia
1,2

veces el capital de
solvencia exigido
(3¢ trimestre 2021)
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En el ejercicio 2021 Agropelayo se ha po-
sicionado como la tercera compaiia por
volumen de primas de negocio agrario.

Destaca de su posicion el afianzamiento
de relaciones con una red de distribucién
proxima al sector productor que le aporta
estabilidad de negocio, crecimientos soste-
nibles y rentables y una capacidad de diver-
sificacion y penetraciéon con otros produc-
tos. Ello resulta vinculante y oportuno para
la estrategia de Grupo Pelayo.

Finalmente, de cara al futuro, el posiciona-
miento esperado es mantenerse entre las
cuatro entidades de mayor volumen como
estrategia de estabilidad relacional con los
distribuidores principales. Ante la volatilidad
del seguro agrario y la alta siniestralidad
de los dltimos cinco afios, la entidad afianza
sus actuaciones para un futuro més viable y
rentable mediante acciones de reduccién de
gastos, apoyos y acuerdos corporativos, asi
como nuevos modelos de distribucién que
redunden en menores costes.

7.4.

Pelayo Vida, S.A.

Pelayo Vida, S.A., estd participada al 50,01%
por Santa Luciay al 49,99% por Pelayo Mutua
de Seguros, y tiene como objetivo propor-
cionar seguros de vida y pensiones a los
mutualistas y clientes de Grupo Pelayo. Con
fecha 1 de octubre de 2018, Santa Lucia se
convirtié en accionista de Pelayo Vida, tras
adquirir la participacion 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 comer-
ciales de la Mutua. Para ello, cuenta con una
organizacién horizontal, cohesionada y parti-
cipativa, cuyo principal objetivo es satisfacer
las expectativas del cliente y del mediador

Datos clave 2021
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con un alto grado de calidad. Durante 2021,
los fondos gestionados por la Entidad han
ascendido a 93 millones de euros, mientras
que el patrimonio neto alcanzdé a cierre del
afio los 23,4 millones de euros, con un ratio
de solvencia de 2,2.

Durante el ejercicio de 2021 se ha seguido
potenciando la Cuenta de Seguros Pelayo,
por la cual el asegurado obtiene importan-
tes descuentos si unifica sus pélizas de
automoviles, hogar, vida y salud en el Grupo
Pelayo. Como consecuencia de este produc-
to se ha producido una mejora notable en
los ratios de retencién y fidelizacion de los
clientes, objetivo prioritario por la que fue
concebida.

Beneficios antes 0O Empleados

BT

millones de euros

@ Fondos
gestionados

= 03

millones de euros

@ Ratio de
Q solvencia
2,2

veces el capital de
solvencia exigido
(3¢ trimestre 2021)

il 7

Patrimonio neto

23,4

millones de euros

Ingresos
por primas

=9,3

millones de euros
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7.5.
Nexia 24, S.A.

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

7.6.
Mutraolivar, S.L.

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

El resultado de Nexia 24, S.A., antes de im-
puestos en el ejercicio 2021 ha sido negativo
en 15,5 miles de euros.

El resultado de Mutraolivar, S.L., antes de im-
puestos en el ejercicio 2021 ha sido de 49,7
miles de euros.
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7.7.
Pelayo Energias Renovables, S.L.

Pelayo Energia Renovables (75% Nexia 24  Para el periodo 2021-2023 se van a desarro-
y 25% Cariz, S.L. -Carlos lIzquierdo-) se ha llar 11 instalaciones con una potencia total de
creado con el objetivo de construir plantas 17,41 MW.

de energia solar, para la venta en el mercado

libre de la energfa producida.

7.8.
Pelayo Energias Renovables
Grandes Instalaciones, S.L.

Pelayo Energias Renovables Grandes Instala-
ciones (90% Nexia 24 y 10% Cariz, S.L. -Carlos
Izquierdo-) se ha creado con el objetivo de
construir de energia solar de alta capacidad,
por encima de 1OMW.

Para el periodo 2021-2023 esté planificado el
desarrollo de 2 instalaciones de este tipo con
una potencia total de 29,5MW.
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Acerca

de este informe.
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3.1.

Alcance
de la informacion

3.2.

Pelayo presenta su Informe Integrado co-
rrespondiente al ejercicio 2021, siguiendo las
directrices contenidas en el marco del Consejo
Internacional de Informes Integrados (IIRC por
sus siglas eninglés). Los datos cuantitativos del
Informe se circunscriben al aflo 2021, desde el
1de enero de 2021 al 31 de diciembre de 2021.
El alcance del Informe se limita a Pelayo Mutua
de Seguros, aunque algunos contenidos del
Informe pueden abarcar informacién de Grupo
Pelayo. El Grupo engloba las siguientes socie-
dades filiales: Pelayo Servicios Auxiliares de
Seguros, A.LE., Agencia Central de Seguros,
S.A., Agropelayo, Pelayo Vida, S.A. Nexia
24, S.A., Mutraolivar, S.L., Pelayo Energias
Renovables, S.L. y Pelayo Energias Reno-
vables Grandes Instalaciones, S.L. Para mas
informacidn sobre las filiales del Grupo Pelayo
ver apartado 7 del presente Informe.

Para facilitar la comprensién del negocio
y evaluar el posicionamiento estratégico de
Pelayo en la actualidad, se alude también a las
cifras y hechos acontecidos en afios anterio-
res, ofreciendo asi una perspectiva de anélisis
més amplia. Siguiendo el principio de integra-
cién, el Informe presenta de forma concisa la

Estandares
internacionales

El presente Informe ha sido elaborado
tomando como referencia las directrices es-
tablecidas en el Marco IIRC (International In-
tegrated Report Council) para la elaboracién
de Informes Anuales integrados.

Ademds, se ha elaborado tomando como re-
ferencia las directrices establecidas en la Guia
de la Global Reporting Initiative para la ela-
boracién de Memorias de Sostenibilidad en su

capacidad de previsién, adaptacién y genera-
cién de valor en su actividad. La informacién
a futuro que se ofrece en el presente Informe
responde a un analisis del contexto actual y
su evolucién esperada, no comprometiendo
dichos objetivos a su consecucién.

Lainformaciénincluida en el presente Informe
se complementa con otros documentos
corporativos que pueden ser de interés para
ampliar informacién y que estan disponibles
en la p&dgina web www.grupopelayo.com:

« Cuentas Anuales 2021 (auditadas por PwC).

+ Informe Anual de Gobierno Corporativo
2021.

Pelayo Mutua de Seguros se acoge a la dis-
pensa establecida en el articulo segundo de
la Ley 11/2018 de 28 de diciembre, de infor-
macién no financiera y diversidad, de no pu-
blicar un estado de informacién no financiera,
al ser una sociedad dependiente de un Grupo,
Grupo Pelayo, que publica un Estado de In-
formacién no Financiera consolidado en su
Informe de Gestién consolidado.

version GRI Standards, de acuerdo a la opcién
de conformidad esencial. La seleccion de as-
pectos relevantes se ha llevado a cabo en base
a los resultados del anélisis de materialidad,
explicado a continuacion, realizado en 2021.

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

3.3.
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Proceso de elaboracion
del informe

Con el fin de informar de los aspectos més re-
levantes para la compafiia, Pelayo ha empleado
los resultados del nuevo anélisis de materiali-
dad realizado en 2021. Este nuevo analisis viene
motivado porque se han producido importan-
tes cambios en el contexto de las compafiias a
nivel global, como la crisis del Covid-19. La pan-
demia ha supuesto una creciente relevancia de
algunos aspectos como la salud y seguridad de
los empleados o la adaptacion a nuevas dina-
micas de trabajo. Pero ademds, otros aspectos
han evolucionado de forma significativa como
la importancia social que se otorga al cambio
climatico y al rol que las empresas deben jugar
en la mitigacién y adaptacion, o como la lucha
por la igualdad de oportunidades y la diversi-
dad, sin dejar a un lado las importantes nove-
dades en el &mbito regulatorio.

En el marco de este tipo de anélisis se ha exten-
dido el concepto de doble enfoque de materia-
lidad impulsado por las diferentes perspectivas
complementarias aportadas por los marcos de
reporting (GRI y SASB fundamentalmente), que
ha empezado a ser aplicado por las compafiias
y demandado por las entidades supervisoras.
Con este enfoque se pretende cubrir una doble
perspectiva que permite identificar tanto los
aspectos sobre los que la actividad de la com-
pafia puede tener impacto, como los aspectos
que pueden suponer un impacto significativo
sobre el desempefio de la compafifa. Pelayo ha
decidido abordar el nuevo anélisis de materiali-
dad con este doble enfoque para la elaboraciéon
de su informe anual integrado y consta de las
siguientes fases:

Identificaciéon de asuntos
relevantes

Valoracién de relevancia

Analisis de resultados
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1. La identificaciéon de los asuntos relevantes

para la compaiifa es el primer paso para ela-
borar la matriz de materialidad. La identifi-
cacién se ha realizado a través de un anélisis
exhaustivo del contexto para la obtenciéon
de un listado de asuntos (més generales) y
temas (més precisos) clave para la compariia
y sus grupos de interés. Tras la identificacion
de asuntos, éstos se han analizado y orga-
nizado considerando las particularidades de
la entidad, obteniendo asi una lista definitiva
adaptada para el afio 2021 en funcién de la
actividad y el contexto de Pelayo.

Como principales novedades con respec-
to al andlisis de materialidad realizado en
el afio 2015, destaca la aparicién de los
asuntos de ciberseguridad, respeto a los
derechos humanos y finanzas sostenibles.
En este dltimo se han valorado novedades
del &mbito regulatorio como el alineamien-
to con la taxonomia europea. Por ultimo,
otro cambio destacable es la inclusién de
los asuntos econdmicos dentro de los as-
pectos de gobierno corporativo.

. Como punto de partida, la valoracién de la

relevancia se basa en el listado de asuntos
obtenido en la fase previa. Este listado
se somete a una valoracidon cuantitativa
tanto externa como interna, siguiendo la
metodologia de doble enfoque. De manera
general, cada uno de los asuntos se somete
a valoracién por los diferentes grupos de
interés que serdn puntuados segun la rele-
vancia de cada asunto.

+ Andlisis documental: A partir de las
fuentes analizadas para la preparacion
del listado de asuntos relevantes, se
analizé la relevancia en funcién de la
presencia de los diferentes asuntos en
dichas fuentes y a la profundidad con la
que se tratan dichos asuntos.

+ Consulta externa: Esta consulta externa
ha cubierto a representantes de distintos
grupos de interés que han seleccionado los
temas mas relevantes (que engloban mas
de un asunto) y los asuntos més relevantes
para cada uno de los tres dmbitos conside-
rados: social, ambiental y de gobierno.

+ Consulta interna: Se ha realizado una
consulta a los empleados de Pelayo
a través de una encuesta online para
valorar la relevancia de los diferentes
asuntos identificados en el corto, medio
y largo plazo.

3. A partir de la informacién obtenida en la

fase anterior, se ha llevado a cabo un anali-
sis para obtener la matriz de materialidad e
identificar las principales conclusiones.
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Perspectiva interna

‘ Gestion ambiental

Ciberseguridad

y proteccién de datos

Salud

y seguridad laboral

Respeto a los

Diversidad

derechos
e igualdad humanos
Uso sostenible
de recursos
Cadena de E )
suministros Fonomla
circular

responsable

Clientes

Empleo
y mutualistas

y talento

Riesgos
y oportunidades

Lucha contra
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Transparencia

4

Etica
y cumplimiento

el cambio climéatico

. Finanzas sostenibles

Impacto social

. Buen gobierno

Perspectiva externa

@ Gobierno corporativo ® Medioambiente Social

Como resultado de la valoracién de la relevancia de los diferentes asuntos, se han identificado
los que presentan una mayor relevancia e impacto para Pelayo.

Aspectos relevantes para Pelayo

Transparencia.

Etica y cumplimiento.
Empleo y talento.
Clientes y mutualistas.

Salud y seguridad laboral.

Riesgos y oportunidades.

Respeto a los derechos
humanos.
Lucha contra el cambio
climatico.

Ciberseguridad y proteccién
de datos.

Finalmente, como conclusién se ha obtenido
que la relacién con clientes y mutualistas, la
gestién de riesgos y oportunidades y la ética
permanecen con el mismo grado de relevancia
con respecto a los anélisis de materialidad an-
teriormente realizados. En los asuntos ligados
a medioambiente destaca la aparicion de la
lucha contra el cambio climético, mientras que
en el dmbito social han ganado relevancia la
gestién de empleados ligada al desarrollo pro-
fesional y la salud y seguridad laboral.
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Indicadores

CINE
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Contenidos generales

Indicador GRI

102-1 Nombre de la organizacién
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios

102-3 Ubicacién de la sede

102-4 Ubicacién de las operaciones Espafia 103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 100-173

102-5 Propiedad y forma juridica 21

102-6 Mercados servidos 10-11/ 24-25 . ~ 2 .

Indicadores de desempefno economico
102-7 Tamafo de la organizacién 24-25
102-8 Informacién sobre empleados y otros trabajadores 128-138 . . L.
Indicador GRI Referencia (pagina)
102-9 Cadena de suministro 36-52
R L X L L 201-1  Valor econémico directo generado y distribuido 163
102-10  Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro 139-160
L .. 201-4  Asistencia financiera recibida del Gobierno En 2021 Pelayo no ha recibido
102-11  Principio o enfoque de precaucién 76-85 subvenciones econdémicas de
entes del Gobierno

102-12 Iniciativas externas 104-172

102-13  Afiliacién a asociaciones 163-173

. o

102-14 Declaracién de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 14-17 AnthOI‘rupCIOn

102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 76-85

102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 11-13 / 80-85 Indicador GRI Referencia (pagina)
102-18  Estructura de gobernanza 6-7 / 62-75 . . . . En 2021 no se han detectado

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcién -
. . L, casos de corrupcion
102-40 Lista de grupos de interés 55
. L L . | 205 Comunicacion y formacidn sobre politicas y procedimientos 8-85

102-42 ldentificacién y seleccién de grupos de interés 55 /192-195 anticorrupcién
102-43 Enfoque para la participacién 193-195 En 2021 no se han detectado

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados

102-46 Definicién de los contenidos de los informes y las coberturas del tema 192-195
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 182-189 .
Competencia desleal

102-47 Lista de temas materiales 192-195
102-48 Reexpresién de la informacion No aplica Indicador GRI
102-49 Cambios en la elaboracién de informes No aplica En 2021 no se han registrado

. . . Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las demandas por competencia
102-50 Periodo objeto del informe 2021 2061 précticas monopdlicas y contra la libre competencia desleal o practicas monopdlicas
102-51 Fecha del dltimo informe 2020 © contra la libre competencia
102-52 Ciclo de elaboracién de informes Anual

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe

Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los

102-54  Ectandares GRI

Referencia (pagina)
24

24-29 / 36-44

Calle Santa Engracia 67-69, Madrid

30-35 / 56-57 / 192-195

presidencia@pelayo.com

198
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Enfoque de gestion

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura

205-3 Casos confirmados de corrupcién y medidas tomadas

Materiales

198 1199

Indicador GRI Referencia (pagina)

Los aspectos sobre los que
se reporta hacen referencia a
las actividades desarrolladas
por la Entidad y a los posibles

impactos derivados de ellas

casos de corrupcion

Indicador GRI Referencia (pagina)
El presente Informe no ha sido

102-56 Verificacién externa verificado por una tercera parte 301-1 Materiales utilizados por peso o volumen 174-179
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Energia
Indicador GRI Referencia (pagina)
302-1 Consumo energético dentro de la organizacién 174-179

Cumplimiento ambiental

Indicador GRI Referencia

En 2021 Pelayo no ha sido
sancionado por incumplimiento
de la legislacién y normativa
ambiental

307-1 Incumplimiento de la legislacién y normativa ambiental

Formacion y ensefianza

Indicador GRI Referencia (pégina)

404-1 Media de horas de formacién al afio por empleado 126-129

404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados 120-126

Diversidad e igualdad de oportunidades

ReferenCia (pa’gina)

405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados 66-69 / 122-126

No discriminacion

En 2021 no se han registrado
casos de discriminacién en
materia de derechos humanos

406-1 Casos de discriminacién y acciones correctivas emprendidas

Libertad de asociacion y negociacion colectiva

En 2021 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

Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacién y

4071 e . . .
negociacién colectiva podria estar en riesgo
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Marketing y etiquetado

En 2021 no se han registrado

Casos de incumplimiento relacionados con la informacién y el etiquetado incumplimientos relativos a la

de productos y servicios informacion y etiquetado de
productos

417-2

Privacidad del cliente

En 2021 no se han registrado
Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad reclamaciones sobre la violacion
del cliente y pérdida de datos del cliente de la privacidad y fuga de datos
de clientes

418-1

Cumplimiento socioeconémico

En 2021 no se han registrado
multas significativas o sanciones
monetarias por incumplimiento

de la legislacién y normativa

419-1 Incumpliento de las leyes y normativas en los &mbitos social y econémico
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Direccidn

Grupo Pelayo.
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Direccion General

Francisco Gémez Alvado (19/03/70)*
Director General (11/03/21)**

Licenciado en Ciencias Econdmicas.
Actuario de Seguros.

Departamentos

Asesoria Juridica

Francisco Hernando Diaz-Ambrona
(13/04/66)

Director Asesoria Juridica (01/09/01)**
Abogado.

Auditoria Interna

Esther Benito Alcantara (19/07/78)
Directora Auditoria Interna (01/04/19)**

Licenciada Administracién y Direccién de Empresas.

Clientes y Marketing

Emma Ruiz de Azcarate Garcia de
Lomas (09/09/81)
Directora Clientes y Marketing (03/09/18)**

Licenciada en Administracién y Direccién
de Empresas.

Méster en Direccion de Marketing.
Digital Business Executive Program.
Certificacién Customer Experience.

Comercial

Francisco Javier Santos Rodriguez
(17/09/64)*

Director Comercial (11/12/00)**

Licenciado en Derecho.

Méaster en Direccién y Administracién de Empresas.
Méster en Direccion Comercial y Marketing.

Joaquin Pefa Herrera (27/05/76)*
Director Desarrollo de Negocio (01/02/21)**

Licenciado en Administracién y Direccién
de Empresas.

Méster en MBA especializado en Direccién Comercial.

Méster en Direccién de Marketing y Gestion
Comercial.

M2 Cristina Rodriguez Moreno
(30/06/70)

Directora Planificacién y Procesos
(07/02/95)**

Licenciada en Derecho.
Diplomada en Seguros.
Méster en Direccién de Empresas (MBA).

Comunicacién y RSC

Cristina del Campo Pereiro
(18/04/67)

Directora Comunicacién y RSC (02/01/94)**
Licenciada en Econémicas y Empresariales.

Financiero y Gestién de Riesgos
Fe Ferndndez Martin (24/10/68)*

Directora Financiero y Gestién de Riesgos
(07/05/01)**

Licenciada en Econémicas y Empresariales.

Inversiones

Javier Martinez Polo (18/08/1973)
Director Inversiones (01/06/21)**
Diplomado en Ciencias Empresariales.
Master en Finanzas Executive (EMFI).

Master en Asesoramiento y Planificacion
Financiera.

Gestién de Riesgos

José Ignacio de Miguel Sénchez
(07/09/66)

Director Gestién de Riesgos (20/06/91)**
Licenciado en Econdmicas y Empresariales.
Actuario de Seguros.
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Innovacién y Medios

Inmaculada César Benavides
(10/08/73)*
Directora Innovacién y Medios (08/03/18)**

Licenciada en Administracién y Direccién de
Empresas.

Contact Center

Maite Font Grandia (21/05/65)
Directora Contact Center (06/03/00)**
Licenciada en Econémicas y Empresariales.
Actuario de Seguros.

Personas y Cultura

M? José Esteban Luis (27/09/70)
Directora Personas y Cultura (01/10/94)**
Abogada MDRRHH.

Tecnologia

David Garcia Finana (27/08/80)
Director de Tecnologia (24/09/18)**
Ingeniero Superior de Telecomunicaciones.
Mdéster en Comunicaciones Mdviles.
Méster en Entidades Aseguradoras.

Prestaciones

José Manuel Dominguez Mesa
(03/712/66)*

Director Prestaciones (22/10/01)**
Licenciado en Econdmicas y Empresariales.

Danos Materiales

Antonio Ruiz Sanz (13/06/72)
Director Dafos Materiales (01/02/20)**
Diplomado en Ingenieria Técnica.

Danos Personales

Carlos Miranda Paul (30/03/72)
Director Dafos Personales (01/02/20)**
Licenciado en Derecho.
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Operaciones

Mario Capel Lefler (09/02/1965)
Director Operaciones (01/02/20)**
Licenciado en Derecho.

Proveedores

Miguel Angel Rueda (28/02/66)
Director Proveedores (01/02/21)**

Licenciado en Ciencias Econémicas y Empresariales.
(Rama Actuarial).

Actuario de Seguros.

Técnico
Belén Lépez Soria (18/04/70)*
Directora Técnico (01/10/93)**

Licenciada en Econdémicas y Empresariales.
Actuario de Seguros.

Oferta

José Victor Mercado Garcia
(08/09/73)*

Director Oferta (01/04/21)**

Licenciado en Ciencias y Técnicas Estadisticas.

PDSA (Programa Directivo Sector Asegurador)
de ICEA.

Agropelayo Sociedad de Seguros, S.A.

Rafael Sarrién Landete (17/02/63)
Director General (04/02/22) **
Ingeniero Técnico Agricola.

Pelayo Vida, S.A.

Luis Farinas Garcia (24/05/66)
Director General (01/11/12)**
Licenciado en Marketing.

*Miembro Comité Direccidn.
**Fecha de incorporacion.
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Oficinas

y Boutiques.




Territorial Centro

Boutique Albufera*
Avda. de La Albufera, 139
28038 Madrid

914 781781

albufera@agenciadepelayo.com

Boutique Alcala de Henares
Ctra. Daganzo Km 1

28806 Alcalad de Henares
918 887 726

acs.alcala@pelayo.com

Boutique Alcobendas*
Paseo de la Chopera, 87
28100 Alcobendas

910 830 914

alcobendas@agenciadepelayo.com

Boutique Aluche
Avda. Padre Piquer, 33
28024 Madrid

915184 800

acs.aluche@pelayo.com

Boutique Antonio Leyva
C/ Antonio Leyva, 31
28019 Madrid

915 655 430

acs.aleyva@pelayo.com

Boutique Aranjuez*
C/ Stuart, 14
28300 Aranjuez
918 090 321

aranjuez@agenciadepelayo.com

Boutique Arganda*
Avda. del Ejercito, 14
28500 Arganda del Rey
918 760 055

arganda@agenciadepelayo.com

Boutique Arroyomolinos*
C/ Moraleja, 7

28939 Arroyomolinos

910 469 919

malaga@agenciadepelayo.com

Boutique Azuqueca*

C/ Rio Sorbe, 1

19200 Azuqueca de Henares
949 348137

azuqueca@agenciadepelayo.com

O @AWeL O

Boutique Barrio de Venecia*
C/ San Marcos, 12

28804 Alcala de Henares
918 789 517

barriodevenecia@agenciadepelayo.com

Boutique Boadilla*

Avda. Nuevo Mundo, 7
28660 Boadilla del Monte
916 326 185

boadilla@agenciadepelayo.com

Boutique Bravo Murillo*
C/ Francos Rodriguez, 21
28039 Madrid

915 705 295

bravomurillo@agenciadepelayo.com

Boutique Burgocentro*

Avda. Comunidad de Madrid, 37
(C.C. Burgocentro 2, Local 6)
28231Las Rozas

910 499 635

bravomurillo@agenciadepelayo.com

Boutique Carabanchel
C/ Oca, 24

28025 Madrid

914 723 511

acs.carabanchel@pelayo.com

Boutique Chamberi

C/ Santa Engracia, 67-69
28010 Madrid

915 920 109

acs.chamberi@pelayo.com

Boutique Ciempozuelos*
C/ Malteros, 1, Local 4 2
8350 Ciempozuelos

918 933 794

ciempozuelos@agenciadepelayo.com

Boutique Ciudad de los Angeles*
C/ Alcocer, 30

28041 Madrid

917 972 861

ciudaddelosangeles@agenciadepelayo.com

Boutique Ciudad Lineal
C/ Alcala, 445

28027 Madrid

913930 185

acs.clineal@pelayo.com

Boutique Complutense*
C/ Via Complutense, 93
28805 Alcalad de Henares
918 797 288

complutense@agenciadepelayo.com

Boutique Coslada*
Avda. del Plantio, 3
28821 Coslada

910 662 435

coslada@agenciadepelayo.com

Boutique Cuéllar*

C/ Cardenal Bartolomé de la Cueva,

7 Bajo
40200 Cuéllar
921142 422

cuellar@agenciadepelayo.com

Boutique Cuenca*

C/ Hermanos Becerril, 11
16004 Cuenca

969 228 712

cuenca@agenciadepelayo.com

Boutique Delicias*
C/ Delicias, 12
28045 Madrid

915 270 047

lasdelicias@agenciadepelayo.com

Boutique El Carrascal
Avda. Juan Carlos |, 63
28916 Leganés

916 804 325

acs.carrascal@pelayo.com

Boutique El Ensanche*
Paseo Jose Maria Pereda, 15
28806 Alcaléd de Henares
911254 644

elensanche@agenciadepelayo.com

Boutique Entrevias*
Avda. Entrevias, 42
28018 Madrid

914 773 561

entrevias@agenciadepelayo.com

Boutique Fuencarral*

C/ Ntra. Sra. de Valverde, 78
28034 Madrid

913 340 368

fuencarral@agenciadepelayo.com

Boutique Fuenlabrada*

C/ Francisco Javier Sauquillo, 45
28944 Fuenlabrada

916 158 321

fuenlabrada@agenciadepelayo.com

Boutique Fuenlabrada II*
C/ Leganés, 44 Bis
28945 Fuenlabrada
912109 920

fuenlabrada2@agenciadepelayo.com
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Boutique Galapagar*

Ctra. Galapagar a Villalba, 3
28260 Galapagar

918 597 970

galapagar@agenciadepelayo.com

Boutique Getafe
Avda. Espafa, 2
28903 Getafe
916 955 633

acs.getafe@pelayo.com

Boutique Gran Canaria

C/ Venegas, 10, Local 12

35003 Las Palmas de Gran Canaria
928 366 231

acs.gcanaria@pelayo.com

Boutique Guadalajara*
C/ Zaragoza, 21

19005 Guadalajara
949 219 109

guadalajara@agenciadepelayo.com

Boutique Hortaleza

C/ Gran Via de Hortaleza, 47
28043 Madrid

913 820 316

hortaleza@agenciadepelayo.com

Boutique Humanes*
C/ Olivo, 3

28970 Humanes

916 040 061

humanes@agenciadepelayo.com

Boutique Icod de los Vinos*
Avda. Francisco de Miranda, 14
38430 Icod de los Vinos

922 815 998

icod_delosvinos@agenciadepelayo.com

Boutique lllescas*

C/ Sor Livia Alcorta, 8
45200 lllescas

925 512 865

illescas@agenciadepelayo.com

Boutique Leganés*
C/ Rioja, 19

28915 Leganés

919 306 405

leganes@agenciadepelayo.com

Boutique Majadahonda*
C/ San Isidro, 23

28220 Majadahonda

916 391221

majadahonda@agenciadepelayo.com

Boutique Mejorada*

C/ Ciudad de Atenas, 1
28840 Mejorada del Campo
916 794 564

mejorada@agenciadepelayo.com

Boutique Moratalaz*

Pasaje Orusco, 11, Local 2, Bajo
28030 Madrid

914 946 027

moratalaz@agenciadepelayo.com

Boutique Méstoles
Avda. Portugal, 59
28934 Méstoles
916 144 571

mostoles@agenciadepelayo.com

Boutique Méstoles |
Avda. Portugal, 21, Local 7
28931 Médstoles

916 453 535

acs.mostolesl@pelayo.com

Boutique Méstoles II*
C/ Alfonso XII, 6
28934 Méstoles

914 214 035

mostoles2@agenciadepelayo.com

Boutique Motilla*

Avda. Riato, 53

16200 Motilla de Palancar
969 332 230

motilla@agenciadepelayo.com

Boutique Navalcarnero*

C/ Libertad, 60, esq. C/ Alemania, 2
28600 Navalcarnero

918 118 146

navalcarnero@agenciadepelayo.com

Boutique Orotava*

C/ Tomés Zerolo, 71, Edif. Drago
38300 La Orotava

922 325 443

orotava@agenciadepelayo.com

Boutique Palomeras*
C/ Pablo Neruda, 50
28038 Madrid

917 785 413

palomeras@agenciadepelayo.com

Boutique Parla II*

C/ Felipe ll, 8 BIS, esquina con
C/ Padilla, 8

28982 Parla

916 050 805

parla2@agenciadepelayo.com

Boutique Paseo Extremadura*
Paseo Extremadura, 122

28011 Madrid

910 857 246

PaseoExtremadura@agenciadepelayo.com
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Boutique Pilar

C/ Melchor Fernandez Almagro, 40
28029 Madrid

917 389 666

acs.pilar@pelayo.com

Boutique Pinto*
C/ Santa Teresa, 11
28320 Pinto

916 912 101

pinto@agenciadepelayo.com

Boutique Polvoranca*
Avda. Matadero, 18
28921 Alcorcdn

916 440 227

polvoranca@agenciadepelayo.com

Boutique Pueblo Nuevo*
C/ Francisco Villaespesa, 19
28017 Madrid

912 336 201

pueblonuevo@agenciadepelayo.com

Boutique Retamas*
Avda. Retamas, 66
28922 Alcorcoén
916 432 822

retamas@agenciadepelayo.com

Boutique Rivas Vaciamadrid*
C/ Cincel, 4, Local

28522 Rivas Vaciamadrid
911610 085

rivasvaciamadrid@agenciadepelayo.com

Boutique S.S. de Los Reyes*
Avda. Espafa, 2

28700 S.S. de Los Reyes

916 538 622

sansebastiandelosreyes@agenciadepelayo.com

Boutique San Fernando*

C/ Albino Pérez Ayestarain, 44
28830 San Fernando de Henares
916 695 142

sanfernando@agenciadepelayo.com

Boutique San Jose de Valderas*
Avda. Libertad-Calle Carballino, 29
28925 Alcorcén

916 429 090

sanjosedevalderas@agenciadepelayo.com

Boutique Santa Virgilia*
C/ Santa Virgilia, 33
28033 Madrid

913 812 122

santavirgilia@agenciadepelayo.com

Boutique Segovia *
C/ Independencia, 7
40002 Segovia
921462 062

segovia@agenciadepelayo.com



O @AWeL O

Boutique Soto del Henares*
Pl. Austria, Local 3

28850 Torrején de Ardoz
914 686 181

sotodelhenares@agenciadepelayo.com

Boutique Sur

C/ Doctor Esquerdo, 199
28007 Madrid

914 339 196

acs.sur@pelayo.com

Boutique Talavera*

Avda. Extremadura, 20
45600 Talavera de la Reina
925821984

talavera@agenciadepelayo.com

Boutique Talavera II*

C/ Sombrereria, 7

45600 Talavera de la Reina
925 802 432

segurostalavera@agenciadepelayo.com

Boutique Tarancén*
Avda. Juan Carlos |, 68
16400 Tarancén

969 322 412

tarancon@agenciadepelayo.com

Boutique Tenerife*

C/ Pablo Picasso, 3

38007 Santa Cruz de Tenerife
922 215 997

tenerife@agenciadepelayo.com

Boutique Toledo*
C/ Rio Boladiez, 38
45007 Toledo
925119 176

toledo@agenciadepelayo.com

Boutique Torrején

Avda. Madrid, 26

28850 Torrején de Ardoz
916 770 922

torrejon@agenciadepelayo.com

Boutique Torrején II*

Avda. Circunvalacién, 7

28850 Torrején de Ardoz

916 773177
torrejon2@agenciadepelayo.com

Boutique Torrelodones*
C/ Carlos Picabea, 10
28250 Torrelodones

918 591 267

torrelodones@agenciadepelayo.com

Boutique Valdemoro*
Glorieta Universo, 9
28341 Valdemoro

918 019 096

valdemoro@agenciadepelayo.com

Boutique Vallecas Villa*

C/ Sierra Morena, 1

28031 Madrid

917 782 462
vallecasvilla@agenciadepelayo.com
Boutique Vicalvaro*

C/ Villacarlos, 13 - Posterior
28032 Madrid

917 769 945

vicalvaro@agenciadepelayo.com

Boutique Villafranca de los
Caballeros*
C/ del Santo, 7

45730 Villafranca de los Caballeros

926 578 246

villafranca@agenciadepelayo.com

Boutique Villalba*
Paseo Rio Guadarrama, 8
28400 Collado Villalba
918 508 788

villalba@agenciadepelayo.com

Boutique Villaviciosa*

Avda. Principe de Asturias, 63
28670 Villaviciosa de Odén
916 165 034

villaviciosa@agenciadepelayo.com

Boutique Vinateros*
C/ Vinateros, 55
28030 Madrid

917 652 841

vinateros@agenciadepelayo.com

Carrefour Los Angeles
Avda. de Andalucia Km. 7,100
28041 Madrid

917 237 586

acs.c.losangeles@pelayo.com

* Oficinas de Agencias representantes

de Pelayo Mutua de Seguros

Territorial Norte

Boutique Alisal*

C/ José M2 de Cossio, 54
39011 Santander

942 785 937

alisal@agenciadepelayo.com

Boutique Amorebieta*
Pl. Andra Mari, 5
48340 Amorebieta
946 309177

amorebieta@agenciadepelayo.com

Boutique Aranda*
Avda. Castilla, 2

09400 Aranda de Duero
947 507 171

aranda@agenciadepelayo.com

Boutique Asturias
C/ Ezcurdia, 141
33203 Gijon

985 338188

acs.asturias@pelayo.com

Boutique Avila*

Avda. Santa Cruz de Tenerife, 1
05005 Avila

920 253 027

avila@agenciadepelayo.com

Boutique Avilés*
C/ Jardines, 2
33401 Avilés
985 523 025

aviles@agenciadepelayo.com

Boutique Barakaldo*
C/ Eguzkiagirre, 5
48902 Barakaldo
944 372 359

barakaldo@agenciadepelayo.com

Boutique Burgos

Avda. Cid Campeador, 7
09003 Burgos

947 208 920

acs.burgos@pelayo.com

Boutique Burgos II*
C/ Lalgualdad, 11, Bajo
09007 Burgos

947 233 567

burgos2@agenciadepelayo.com

Boutique Cangas de Morrazo*
Avda. Ourense, 33, Bajo A
36940 Cangas do Morrazo
986 302 002

cangasdemorrazo@agenciadepelayo.com

Boutique Cantabria*
C/ Cervantes, 23
39001 Santander
942 348130

cantabria@agenciadepelayo.com

Boutique Chantria*

Avda. Fernéndez Ladreda, 40
24005 Ledn

987 214 452

chantria@agenciadepelayo.com

Boutique Cies*
Travesia de Vigo, 106
36206 Vigo

986 951850

cies@agenciadepelayo.com
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Boutique Coruna*

Avda. Finisterre, 30, Bajo
15004 A Corufa

981266 042

acoruna@agenciadepelayo.com

Boutique El Entrego*

C/ Manuel Gonzélez Vigil, 31
33940 El Entrego

985 660 027

elentrego@agenciadepelayo.com

Boutique El Llano*
Avda. del Llano, 22
33209 Gijén
985142 328

el_llano@agenciadepelayo.com

Boutique El Milan*

C/ Ildefonso Sanchez del Rio, 3
33001 Oviedo

984 835 023

elmilan@agenciadepelayo.com

Boutique Ferrol*
Ctra. de Castilla, 126
15404 Ferrol
981322 535

ferrol@agenciadepelayo.com

Boutique Galdakao*
C/Lapurdi, 13
48960 Galdakao
944 573745

galdakao@agenciadepelayo.com

Boutique Gijon*

C/ Magnus Blikstad, 30
33207 Gijén
985171555

gijon@agenciadepelayo.com

Boutique Iran*

C/ San Pedro, 1, Bajo
20304 Irdn

943 244 098

irun@agenciadepelayo.com

Boutique La Antigua*

C/ Esteban Sdez Alvarado, 2
09007 Burgos

947 1M 715

la_antigua@agenciadepelayo.com

Boutique La Calzada*
Avda. de la Argentina, 62
33213 Gijén

985 316 983

lacalzada@agenciadepelayo.com

Boutique La Llama*
C/ La Llama, 16, Local 1
39300 Torrelavega
942 880 469

lallama@agenciadepelayo.com

Boutique La Rioja*

Avda. Gran Via Juan Carlos |, 59
26005 Logrofio

941213 696

larioja@agenciadepelayo.com

Boutique La Rubia*
Ctra. Rueda, 9
47008 Valladolid
983 271218

larubia@agenciadepelayo.com

Boutique Laguna de Duero*
Avda. Madrid, 44

47140 Laguna De Duero
983544 573

lagunadeduero@agenciadepelayo.com

Boutique Las Delicias*
Paseo Juan Carlos |, 9
47013 Valladolid

983 473 413

lasdelicias@agenciadepelayo.com

Boutique Ledén

Avda. de la Facultad Veterinaria, 13 2

24004 Ledn
987 218 794

acs.leon@pelayo.com

Boutique Ledn II*
C/ German Alonso, 1
24008 Ledn

987 807 440

leon2@agenciadepelayo.com

Boutique Lodosa*
C/ San Miguel, 2
31580 Lodosa
948 693 008

lodosa@agenciadepelayo.com

Boutique Los Herran*
C/ Los Herran, 1
01004 Vitoria

945 258 469

losherran@agenciadepelayo.com

Boutique Lugo*

C/ Ronda da Muralla, 86
27003 Lugo

982 222933

lugo@agenciadepelayo.com

Boutique Lugo II*
C/ Galicia, 25
27002 Lugo

982 251006

lugo2@agenciadepelayo.com

Boutique Lugones*
Avda. de Oviedo, 71
33420 Lugones
985 261307

lugones@agenciadepelayo.com
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Boutique Marqués de la Hermida*
C/ Marqués de la Hermida, 15
39009 Santander

942 013 654
marquesdelahermida@agenciadepelayo.
com

Boutique Miranda de Ebro*
C/ Ronda del Ferrocarril, 45
09200 Miranda de Ebro
947 330 033

mirandadeebro@agenciadepelayo.com

Boutique Muriedas*
Avda. Bilbao, 52, Bajo
39600 Muriedas
942182 807

muriedas@agenciadepelayo.com

Boutique Ourense*

C/ Juan XXIII, 1
(entrada por Progreso)
32003 Ourense

978 219 830

orense@agenciadepelayo.com

Boutique Oviedo*

Avda. Hnos. Menéndez Pidal, 34,
Bajo

33011 Oviedo

985 203 470

oviedo@agenciadepelayo.com

Boutique Pajaritos*

Avda. Mariano Vicén, 29, Bajo
42003 Soria

975 232 633
pajaritos@agenciadepelayo.com

Boutique Palencia*
Avda. Manuel Rivera, 6
34002 Palencia

979 711653

palencia@agenciadepelayo.com

Boutique Pamplona*
C/ Abejeras, 8, Bajo 4
31007 Pamplona

948 270 115

pamplona@agenciadepelayo.com

Boutique Panaderos*
C/ Panaderos, 33
47004 Valladolid

983 210 182

panaderos@agenciadepelayo.com

Boutique Parquesol*

C/ José Garrote Tebar, 2, Bajo
47014 Valladolid

983 340 049

parquesol@agenciadepelayo.com

Boutique Plaza de Espaia*
C/ Modesto Lafuente, 14
34002 Palencia

979 698 797

plazadeespana@agenciadepelayo.com



Boutique Ponferrada*
Camino de Santiago, 44
24400 Ponferrada

986 428 964

ponferrada@agenciadepelayo.com

Boutique Ponferrada II*
Avda. de la Puebla, 9, Bajo
24400 Ponferrada

987 036 647

ponferrada2@agenciadepelayo.com

Boutique Ponteareas*
Pl. Do Bugallal, 2
36860 Ponteareas
986 644 178

ponteareas@agenciadepelayo.com

Boutique Pontevedra*
C/ Augusto Gonzélez
Besada, 14, Bajo
36001 Pontevedra
986 869 554

pontevedra@agenciadepelayo.com

Boutique Pumarin*

C/ Fernando Villamil, 8
33011 Oviedo

985 113 818
pumarin@agenciadepelayo.com
Boutique Ribeira*

Avda. del Malecdn, 43, Bajo Izda.

15960 Ribeira
981972 253

ribeira@agenciadepelayo.com

Boutique Rosales*
C/ Manuel Azana, 56
15011 La Corufa
981306 756

rosales@agenciadepelayo.com

Boutique Salamanca*
Avda. de Portugal, 33-37
37004 Salamanca

923 006 340

Salamanca@agenciadepelayo.com

Boutique Salamanca II*
C/ Federico Anaya, 52
37004 Salamanca
923206 568

Salamanca2@agenciadepelayo.com

Boutique San Mamés*
C/ Maria Diaz de Haro, 21
48013 Bilbao

944 394 226

sanmames@agenciadepelayo.com

Boutique San Sebastian*
C/ Isabel I, 14

20011 San Sebastién

943 450 507

sansebastian@agenciadepelayo.com

Boutique Santa Clara*
C/ Santa Clara, 5
47010 Valladolid

983 264 860

santaclara@agenciadepelayo.com
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Boutique Santiago*

C/ Rapa da Folla, 2

15706 Santiago de Compostela
981594 625

santiago@agenciadepelayo.com

Boutique Santona*

C/ Duque de Santofia, 3
39740 Santofa

942 683 707

santona@agenciadepelayo.com

Boutique Soria*
C/ Santa Maria, 7
42001 Soria

975 214 111

soria@agenciadepelayo.com

Boutique Termas*
Avda. de Zamora, 143
32005 Ourense

988 604 390

termas@agenciadepelayo.com

Boutique Torrelavega*
C/ Pepin del Rio Gatoo, 2
39300 Torrelavega

942 894 875

torrelavega@agenciadepelayo.com

Boutique Tudela*
Avda. de Zaragoza, 56
31500 Tudela

948 847 710

tudela@agenciadepelayo.com

Boutique Vadillos*
Pl. de los Vadillos, 7
47005 Valladolid
983 512 973

vadillos@agenciadepelayo.com

Boutique Valladolid

Avda. Miguel Angel Blanco, 5
47014 Valladolid

983 335068

acs.valladolid@pelayo.com

Boutique Verin*

C/ Canceldn, 1, Bajo
32600 Verin

988 411204

verin@agenciadepelayo.com

Boutique Vigo

Avda. de las Camelias,6
36202 Vigo

986 484 014

acs.vigo@pelayo.com

Boutique Vitoria*

C/ Portal de Foronda, 39
01010 Vitoria

945179 430

vitoria@agenciadepelayo.com

Boutique Xinzo de Limia*
Avda. Celanova, 24
32630 Xinzo de Limia
988 688 345

xinzodelimia@agenciadepelayo.com

Boutique Zabalgana*
Avda. Zabalgana, 37
01015 Vitoria

945 771153

zabalgana@agenciadepelayo.com

Boutique Zamora*
C/ Lope de Vega, 10
49013 Zamora

980 670 587

zamora@agenciadepelayo.com

Boutique Zamora Norte*

C/ Villalpando, 28

49005 Zamora

980 542 176
Zamora-norte@agenciadepelayo.com
Carrefour Valladolid II*

C.C. Carrefour Valladolid

C/ Costa Brava, 2

47010 Valladolid

983 260 310

valladolid2@agenciadepelayo.com

* Oficinas de Agencias representantes
de Pelayo Mutua de Seguros

Territorial Sur

Boutique Alcald de Guadaira*
Avda. Antonio Mairena, Local 9
41500 Alcala de Guadaira

955 684 994

alcaladeguadaira@agenciadepelayo.com

Boutique Alcazar de San Juan*
C/ Doctor Bonardell, 21

13600 Alcéazar de San Juan

926 544 462

alcazardesanjuan@agenciadepelayo.com

Boutique Algeciras*
Avda. Fuerzas Armadas, 13
11202 Algeciras

956 655 248

algeciras@agenciadepelayo.com

Boutique Almadén*
C/ Pablo Iglesias, 10
13400 Almadén
926 710 577

almaden@agenciadepelayo.com

Boutique Almendralejo*
C/Vistahermosa, 52
06200 Almendralejo
924 522 386

almendralejo@agenciadepelayo.com

Boutique Almeria*

C/ Minero, 9 (entresuelo)
04001 Almeria

950 237 508

almerial@agenciadepelayo.com
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Boutique Almeria II*
C/ Carrera del Peru, 87
04006 Almeria

950 221021

almeria2@agenciadepelayo.com

Boutique Andujar*
C/ Hoyo, 10 A
23740 Anddjar
953195 248

andujar@agenciadepelayo.com

Boutique Arroyo de la Miel*
C/ Las Flores, 10

29631 Arroyo de la Miel
(Benalmadena)

952 051866

malaga@agenciadepelayo.com

Boutique Avenida Barcelona*
Avda. Barcelona, 22, Local 5
14010 Cérdoba

957 744 603

avenidabarcelona@agenciadepelayo.com

Boutique Badajoz*

Avda. Damidn Téllez Lafuente, 1
06010 Badajoz

924 262 544

badajoz@agenciadepelayo.com

Boutique Badajoz Valdepasillas*
C/ José Maria Alcaraz y Alenda, 12
06011 Badajoz

924 435 276
badajoz-valdepasillas@agenciade
pelayo.com

Boutique Baeza*

C/ Azulejos, 23, Bajo
23440 Baeza

953 817 122

baeza@agenciadepelayo.com

Boutique Baza*
Avda. Murcia, 175
18800 Baza

662 112 559

baza@agenciadepelayo.com

Boutique Bellavista*
Avda. Bellavista, 8 A
41014 Sevilla
954 037 035

bellavista@agenciadepelayo.com

Boutique Céceres*
Avda. Ruta de Plata, 24
10001 Caceres

927 231098

caceres@agenciadepelayo.com

Boutique Cadiz*

C/ Doctor Gémez Plana, 1
11008 Cédiz

956 266 551

cadiz@agenciadepelayo.com

Boutique Camas*

Avda. 1 de Mayo, Edificio 2, Local 9
41900 Camas

955 981494

camas@agenciadepelayo.com

Boutique Castuera*
C/ LalLaguna, 12
06420 Castuera
924 962 236

castuera@agenciadepelayo.com

Boutique Cazorla*

C/ Martinez Falero, 26
23470 Cazorla

953 647 334

cazorla@agenciadepelayo.com

Boutique Churriana de la Vega*
C/ San Roque, 24

18194 Churriana de la Vega

958 948 241

churriana@agenciadepelayo.com

Boutique Cérdoba*
Paseo de la Victoria, 41
14004 Cérdoba

957 047 208

cordobal@agenciadepelayo.com

Boutique Cérdoba II*

C/ Camino de los Sastres, 6
14004 Cérdoba

957 231995

cordoba2@agenciadepelayo.com

Boutique Cérdoba III*
C/ Almendro, 15
14006 Cdérdoba

957 402 543

cordoba3@agenciadepelayo.com

Boutique Don Benito*

C/ Villanueva, 7, Bajo Izquierdo
06400 Don Benito

924 810 003

donbenito@agenciadepelayo.com

Boutique Dos Hermanas*

C/ Santa Marfa Magdalena, 97
41701 Dos Hermanas

854 889 160

doshermanas@agenciadepelayo.com

Boutique Estepona*
Avda. Espafia, 78
29680 Estepona
952 636 457

estepona@agenciadepelayo.com

Boutique Fuentes de Andalucia*
C/ Nuestra Sefora de Carmen, 14
41420 Fuentes de Andalucia

954 837 462

fuentesdeandalucia@agenciadepelayo.com
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Boutique Granada
C/ Profesor Francisco
Dalmau, 19, Bajo
18013 Granada
958158 704

acs.granada@pelayo.com

Boutique Granadalll

C/ Neptuno, 1, Esq. Camino Ronda
18004 Granada

958 261530

acs.granadaii@pelayo.com

Boutique Guarena*
C/ Pajares, 30
06470 Guarena

924 351448

guarena@agenciadepelayo.com

Boutique Herencia*
C/ Lope de Vega, 59
13640 Herencia

699 658 518

herencia@agenciadepelayo.com

Boutique Huelva*
Avda. de ltalia, 107-109
21003 Huelva

959 286 208

huelva@agenciadepelayo.com

Boutique Huelva II*

C/ Victor Fuentes Casas, Local
21001 Huelva

959 233588

huelva2@agenciadepelayo.com

Boutique Jaén*
Avda. de Granada, 29
23003 Jaén
953190167

jaen@agenciadepelayo.com

Boutique Jerez*

Avda. Alcalde Alvaro Domecgq, 14
11405 Jerez de la Frontera

956 188 279

jerez@agenciadepelayo.com

Boutique La Campana*
C/ Huertas, 38

41429 La Campana
954199 174

lacampana®@agenciadepelayo.com

Boutique La Chana*
Ctra. Antigua Mélaga, 63
18015 Granada

858122 485

lachana@agenciadepelayo.com

Boutique La Juncal
Avda. Ramén y Cajal, 41,
Edificio Capitol

41005 Sevilla

954 685 905

acs.juncal@pelayo.com



Boutique La Palma*
C/ Palma, 10

13001 Ciudad Real
926 223 306

lapalma@agenciadepelayo.com

Boutique Lepe*

Avda. de Andalucia, 17, Local 2
21440 Lepe

959 049 538

lepe@agenciadepelayo.com

Boutique Loja*

C/ Carrera de San Agustin, 30
18300 Loja

958 323 063

loja@agenciadepelayo.com

Boutique Lora del Rio*

C/ Sierra Nevada, 13 (Local)
41440 Lora del Rio

854 716 426

loradelrio@agenciadepelayo.com

Boutique Los Bodegones*
Avda. Lusitania, 31

06800 Mérida

924 047 405

losbodegones@agenciadepelayo.com

Boutique Los Tilos*
Paseo de los Tilos, 52
29006 Mélaga

952 351409

lostilos@agenciadepelayo.com

Boutique Lucena*

C/ Donantes de Sangre, 20
14900 Lucena

957 513 348

lucena@agenciadepelayo.com

Boutique Mairena del Alcor*
C/ Blasco Ibéariez, 15, Local 3
41450 Mairena del Alcor
955159 000

Boutique Mairena de Aljarafe*
C/ Guadalquivir, 30

41927 Mairena de Aljarafe

854 525 477

Boutique Mélaga

C/ Alameda de Colén, 11
29001 Mélaga

952 601587

acs.malaga@pelayo.com

Boutique Maélaga II*

C/ Maestro Pablo Luna, 3, Local 14
29010 Mélaga

952 070 562
malaga2@agenciadepelayo.com

Boutique Manzanares*

C/ Virgen de la Paz, 53

13200 Manzanares

926 614 163
manzanares@agenciadepelayo.com
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Boutique Marbella*

C/ Mercado (Edificio Plaza, Local 8)
29600 Marbella

952 868 040

marbella@agenciadepelayo.com

Boutique Martos*
Avda. Miraflores, 2
23600 Martos
953702 981

martos@agenciadepelayo.com

Boutique Mérida*
Avda. Constitucién, 40
06800 Mérida

924 371163

merida@agenciadepelayo.com

Boutique Mogén*
Avda. del Guadalquivir, 11
23310 Mogdn

953 434 266

mogon@agenciadepelayo.com

Boutique Montequinto
(Huerta de La Salud)*
Avda. de los Pinos, 20
41089 Dos Hermanas
955 691166

montequinto@agenciadepelayo.com

Boutique Montilla*

C/ Conde de la Cortina, 28
14550 Montilla

957 651209

montilla@agenciadepelayo.com

Boutique Motril*
Avda. Salobrena, 27
18600 Motril

958 823 780

motril@agenciadepelayo.com

Boutique Peal de Becerro*
Avda. Andalucia, 25

23460 Peal de Becerro

953 472 334

pealdebecerro@agenciadepelayo.com

Boutique Plasencia*

Avda. Juan Carlos 1, 9, Local 2y 3
Bajo

10600 Plasencia

927 208 734

plasencia@agenciadepelayo.com

Boutique Priego de Cérdoba*

C/ Nuestra Sefiora de los Remedios,
12

14800 Priego de Cérdoba

957 701 461

priegodecordoba@agenciadepelayo.com

Boutique Puente Genil*
C/ Manuel de Falla, 5
14500 Puente Genil

957 606 134

puentegenil@agenciadepelayo.com

Boutique Puertollano*
C/ Muelle, 8

13500 Puertollano

926 430 227

puertollano@agenciadepelayo.com

Boutique Puerto de la Torre*
C/ Lola Cabello, 4

29190 Puerto de la Torre
952100 110

puertodelatorre@agenciadepelayo.com

Boutique Ronda
Ronda Pio XII, 2
41008 Sevilla
954 430 320

ronda@agenciadepelayo.com

Boutique Salar*
Pl. Garcia Lorca, 11
18310 Salar

958 316 380

salar@agenciadepelayo.com

Boutique San Juan de
Aznalfarache*

Avda. Palomares, 11

41920 San Juan de Aznalfarache
854 707 521
sanjuan_aznalfarache@agenciadepelayo-
com

Boutique Santa Fe*

C/ Isabel la Catdlica, 1, Bajo P. 6
18320 Santa Fe

958 889 920

santafe@agenciadepelayo.com

Boutique Sevilla

Avda. Presidente Adolfo Suérez, 20
41011 Sevilla

954 272 000

acs.sevilla@pelayo.com

Boutique Sevilla Este*

C/ Flor de Gitanilla, 1, Local 10
41020 Sevilla

955135 590

sevilla_este@agenciadepelayo.com

Boutique Tomares*

C/ Navarro Caro, 28, Local A
41940 Tomares

955 382 985

tomares@agenciadepelayo.com

Boutique Tomelloso*
C/ Santa Aurora, 2
13700 Tomelloso

926 501015

tomelloso@agenciadepelayo.com

Boutique Torre del Mar*
Avda. Antonio Tore, 2
29740 Torre del Mar
951102 125

torredelmar@agenciadepelayo.com
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Boutique Torredonjimeno*
Avda. de la Paz, 79, Bajo
23650 Torredonjimeno
953920 022

torredonjimeno@agenciadepelayo.com

Boutique Ubeda*

Avda. de Linares, 18, Bajo E
23400 Ubeda
953755792

ubeda@agenciadepelayo.com

Boutique Utrera*
C/ Molares, 2, Local 2
41710 Utrera

617 718 771

utrera@agenciadepelayo.com

Boutique Villanueva de la Serena*
C/ Del Romero, 3, Local
(Urbanizacién Las Mimosas)

06700 Villanueva de la Serena

924 849157

villanuevadelaserena@agenciadepelayo.com

Boutique Zafra*

C/ Gregorio Fernandez, 8
06300 Zafra

924 563 278

zafra@agenciadepelayo.com

Boutique Zaidin*
Avda. Don Bosco, 25
18007 Granada

958 818 900

zaidin@agenciadepelayo.com

Carrefour Jerez

C.C. Carrefour Jerez Norte,
Avda. de Europa, s/n, Local 26
11405 Jerez de la Frontera
956 183 680

Carrefour Mélaga | (Los Patios)
C.C. Carrefour Los Patios,

Crta. Cadiz Km 241, Local

29004 Mélaga

952 241222

acs.c.malaga@pelayo.com

Carrefour San Fernando (Cadiz)
C.C. Carrefour Bahia Sur,

C/ Cafo Herrera, 29, Local 121
11100 San Fernando

956 883 993

* Oficinas de Agencias representantes
de Pelayo Mutua de Seguros

Territorial Este

Boutique Albacete*
C/ ElCura, 4

02001 Albacete
967 241357

albacete@agenciadepelayo.com

Boutique Alcantarilla*
Avda. Reyes Catdlicos, 3
30820 Alcantarilla

868 948 952

alcantarilla@agenciadepelayo.com

Boutique Alfonso XIII*
Paseo Alfonso XIlI, 42
30203 Cartagena

968 316 416

alfonsoXlll@agenciadepelayo.com

Boutique Alicante*
Avda. General Marva, 24
03004 Alicante

965 213 696

alicante@agenciadepelayo.com

Boutique Avenida Orihuela*
Avda. Orihuela, 14

03006 Alicante

965 110 752

avenidaorihuela@agenciadepelayo.com

Boutique Barbera del Vallés*
C/ Marquesos de Barberd, 56
08210 Barberé del Vallés
937187 307

barberadelvalles@agenciadepelayo.com

Boutique Benidorm*

Avda. Alfonso Puchades, 19 (Com-
plejo residencial Zaragoza)
03500 Benidorm

966 806 504

benidorm@agenciadepelayo.com

Boutique Blasco Ibanez*
C/ José Maria de Haro, 12
46022 Valencia

963 563 055

blascoibanez@agenciadepelayo.com

Boutique El Carmen*
C/ Torre de Romo, 1
30002 Murcia

968 346 002

elcarmen@agenciadepelayo.com

Boutique Calanda*
Paseo de Calanda, 31
50010 Zaragoza

976 300 840

calanda@agenciadepelayo.com

Boutique Campanar*
Avda. General Avilés, 59
46015 Valencia

963 406 555

campanar@agenciadepelayo.com

Boutique Caravaca de la Cruz*
C/ Raimundo Rodriguez, 2, Bajo
30400 Caravaca de la Cruz

622 923 651

caravacadelacruz@agenciadepelayo.com

2141215

Boutique Cartagena*
C/ Alfonso X El Sabio, 22
30204 Cartagena

968 525 121

cartagena@agenciadepelayo.com

Boutique Castellon

Avda. Rey Don Jaime, 1
12001 Castelldn de la Plana
964 260 906

acs.castellon@pelayo.com

Boutique Cehegin*
Camino Verde, 25
30430 Cehegin
968 742 663

cehegin@agenciadepelayo.com

Boutique Crevillente*

Pl. de Comunidad Valenciana, 3
03330 Crevillente

966 680 407

crevillente@agenciadepelayo.com

Boutique Dr. Gregorio Maraién*
C/ Doctor Gregorio Marafdn, 2
30008 Murcia

968 271891

doctorgregoriomaranon@agenciadepelayo.com

Boutique Eixample
C/ Bruc, 124, Local 2
08009 Barcelona
934 767 029

acs.eixample@pelayo.com

Boutique Elche
Avda. Libertad, 86
03205 Elche

966 673 844

elche@agenciadepelayo.com

Boutique Esplugues*

C/ Alegria, 30

08950 Esplugues de Llobregat
934 737 423

esplugues@agenciadepelayo.com

Boutique Figueres*
C/ Fossos, 10, Bajo
17600 Figueres

972 513 408

figueres@agenciadepelayo.com

Boutique Gandia*
Paseo Germanias, 64
46702 Gandia

962 876 656

gandia@agenciadepelayo.com

Boutique Glories*
C/ Cartagena, 190
08013 Barcelona
934 860 148

glories@agenciadepelayo.com



Boutique Gran Via*
C/ Colombia, 10
03010 Alicante

965 259 318

granvia@agenciadepelayo.com

Boutique Hellin*
C/ Gran Via, 44
02400 Hellin
967 303500

hellin@agenciadepelayo.com

Boutique Hospitalet*

Avda. Pau Casals, 2

08901 Hospitalet de Llobregat
933385 000

hospitalet@agenciadepelayo.com

Boutique Huesca*
Paseo Ramdn y Cajal, 7
22001 Huesca

974 230 906

huesca@agenciadepelayo.com

Boutique Las Fuentes*

Avda. Compromiso de Caspe, 111
50002 Zaragoza

976 423 028

lasfuentes@agenciadepelayo.com

Boutique Les Corts
C/ Entenza, 171
(esquina Cdércega, 60)
08029 Barcelona

933 214 982

lescorts@agenciadepelayo.com

Boutique Lleida*

C/ Francesc Macia, 21
25007 Lleida

973 222 500

lleida@agenciadepelayo.com

Boutique Manresa*
C/ Barcelona, 14
08242 Manresa
938770722

manresa@agenciadepelayo.com

Boutique Meridiana*
Avda. Meridiana, 329
08027 Barcelona
938 297 460

meridiana@agenciadepelayo.com

Boutique Muntaner*
C/ Muntaner, 90
08011 Barcelona

932 002 283

muntaner@agenciadepelayo.com

Boutique Murcia
Avda. Juan Carlos |, 26, Esquina

Avda. Condes de Barcelona 1, Puerta 5

30007 Murcia
968 243 258

murcia@agenciadepelayo.com
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Boutique Orihuela*
Avda. Espafia, 28
03300 Orihuela
966 744 042

orihuela@agenciadepelayo.com

Boutique Palma de Mallorca
C/ General Riera 59, Local 2
07010 Palma de Mallorca
971290 081

acs.c.palma@pelayo.com

Boutique Paterna*
C/ Castelldn, 1
46980 Paterna
961437 146

paterna@agenciadepelayo.com

Boutique Petrer*
Avda. de Elda, 34
03610 Petrer
965 375792

petrel@agenciadepelayo.com

Boutique Poble Nou

Rambla del Poble Nou, 77-79
08005 Barcelona

934 851677

acs.pnou@pelayo.com

Boutique Prat*

C/ Lleida, 98

08820 Prat de Llobregat
934 780 348

prat@agenciadepelayo.com

Boutique Reus*
Paseo Prim 30, Bajos
43204 Reus

977 856 535

reus@agenciadepelayo.com

Boutique Ripollet*
C/ Maragall, 5
08291 Ripollet
935809 901

ripollet@agenciadepelayo.com

Boutique Sabadell*
C/ Sant Viceng, 104
08208 Sabadell
937 265 522

sabadell@agenciadepelayo.com

Boutique San Antén*
C/ San Antén, 13
30009 Murcia

968 000 640

sananton@agenciadepelayo.com

Boutique San Javier*
C/ Valle Inclan, 1, Bajo 3
30730 San Javier
968193170

sanjavier@agenciadepelayo.com

Boutique San Jose*
Avda. Tenor Fleta, 101
50008 Zaragoza

976 499 455

sanjose@agenciadepelayo.com

Boutique Sanllehy*

Avda. Mare de Deu Monserrat, 62
08024 Barcelona

932 841934

sanllehy@agenciadepelayo.com

Boutique Sant Feliu*

Ctra. Laurea Mirg, 154

08980 Sant Feliu de Llobregat
936 855 051

santfeliu®@agenciadepelayo.com

Boutique Tarragona*

C/ Unidn, 41, Planta Baja, Local, 2
43001 Tarragona

877 062 256

tarragona@agenciadepelayo.com

Boutique Tavernes Blanques*
C/ del Cid, 2

46016 Tavernes Blanques
961854 459

tavernesblanques@agenciadepelayo.com

Boutique Terrassa*
Ctra. Martorell, 14
08224 Terrassa
937 880 611

terrassa@agenciadepelayo.com

Boutique Torrente*
Avda. Al Vedat, 134
46900 Torrente
961567 400

torrente@agenciadepelayo.com

Boutique Torres de Cotillas*
C/ La Fébrica s/n

(esquina Calle Mayor)

30565 Las Torres de Cotillas
968 387 550
torresdecotillas@agenciadepelayo.com

Boutique Torre-Pacheco*
C/ Arcipreste de Hita, 4
30700 Torre Pacheco
968 585 330

torrepacheco@agenciadepelayocom

Boutique Tres Forques*
C/ Jose Mortes Lerma, 2
46014 Valencia

963 581319

tresforques@agenciadepelayo.com

Boutique Universitas
C/ Via Universitas, 67
50010 Zaragoza

976 324192

acs.universitas@pelayo.com
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Boutique Valencia

C/ Jacinto Benavente, 9
46005 Valencia

963 514 749

acs.valencia@pelayo.com

Boutique Valencia II*

Avda. Primado Reig, 183, Bajos
46020 Valencia

963 625 013

valencia2@agenciadepelayo.com

Boutique Vistahermosa*
C/ Pintor Javier Soler, 13
03015 Alicante

965 165 309

vistahermosa@agenciadepelayo.com

Boutique Zaragoza
Avda. César Augusta, 4
50004 Zaragoza

976 232 335

Carrefour El Saler

C.C. Carrefour El Saler,
Autopista de El Saler, 16
46013 Valencia

963 330 121

Carrefour Montigala

C.C. Carrefour Montigala,
Avda. Comunidad Europea s/n
08917 Badalona

934 656 138

acs.c.montigala@pelayo.com

Carrefour Palma

Avda. General Riera, 152, Local 21
07010 Palma de Mallorca

971293 310

acs.c.palma@pelayo.com

Carrefour Terrassa

C.C. Carrefour Terrassa,
Autopista A-18, Km. 17,8, Local 27
08224 Terrassa

937 862 609

acs.c.terrasa@pelayo.com

* Oficinas de Agencias representantes
de Pelayo Mutua de Seguros.
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