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CARTA DE RENOVACION DEL
COMPROMISO



Domicilio sociak Pl. Canovas del Castillo, 3 - 28014 MADRID. C.LF: G-82287228 fraternidad.com

Q

% Froternidad

Mutua Colaboradora con fa Sequridad Social n.*275

Excmo. Sr. D. Angel Pes.
Presidente Red Espaiiola del Pacto Mundial.

Madrid, 28 de octubre 2016.

Hace seis afios que Fraternidad-Muprespa, Mutua Colaboradora con la Seguridad Saocial, n®
275, suscribid su adhesién a los Principics del Pacto Mundial en materia de derechos humanos,
derechos laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcién, Por tal motivo, nos complace
nuevamente renovar el correspondiente compromiso con dichos principios adjuntando el
Informe Anual y Memoria de Sostenibilidad de la entidad y el Informe de Progreso
correspondientes al afo 2015, Estos documentos reflejan los logros alcanzados en materia de
responsabilidad social asi como las politicas emprendidas y propuestas con el objeto de
promover, fomentar, difundir y apoyar el cumplimento de los Diez Principios del Pacto
Mundial.

Durante el pasado afio, y acorde con tales principios, Fraternidad-Muprespa firmé su I/ Plan de
lgualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres para el periodo 2015-2017. El nuevo Plan,
ademds de renovar y confirmar el compromiso de la entidad en materia de igualdad de
género, refleja medidas que mas alla del cumplimiento estricto de las obligaciones legales en
esta materia contribuyen a mejorar la conciliacion de la vida laboral y personal y a la justa
equiparacion entre hombres y mujeres en las politicas internas de la entidad, asi como a la
formacion en dicha materia en todos les ambitos de la empresa. El Plan, al igual que el ya
vencido, ha sido aprobado por la Comisidn de Igualdad compuesta de modo paritario por
representantes de la empresa y de los trabajadores.

Siguiendo con los Principios del Pacto Mundial la entidad se ha propuesto, como objetivo
prioritario para 2016, impulsar politicas y medidas para avanzar en la integracion de las
personas con discapackdad, cuyo desarrollo derivard en un plan de acciones relacionadas con
formacian, sensibilizacion, mejora de |2 accesibilidad, la adaptacion profesional y demds que
garanticen la plena igualdad de trato y oportunidades de estas personas.

Paor todo elle Fraternidad-Muprespa adjunta su informe de progreso y manifiesta el deseo de
renovar su compromisa con el Pacto Mundial y los Diez Principios.

Atentamente.

Carlos Aranda Martin.

Director Gerente de Fraternidad-Muprespa.
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PERFIL DE LA ENTIDAD



INFORMACION GENERAL

Nombre Completo (Razén Social)
Fraternidad-Muprespa

Tipo de empresa
Empresa grande no cotizada

Direccién
Plaza Canovas del Castillo, 3.

Localidad
Madrid

Provincia
Madrid

Comunidad Autonoma
Comunidad de Madrid

Direccion Web
www.fraternidad.com

Nombre del maximo cargo ejecutivo
Carlos Aranda Martin.

Persona de contacto
Eva M2 Ferrero Garcia

Numero de empleados directos
1.977

Sector
Servicios financieros de banca y seguros

Actividad, principales marcas, productos y/o servicios
Fraternidad-Muprespa. Mutua colaboradora con Ia
Seguridad Social, n2 275.

Ventas / Ingresos
894,4 millones de euros.

Seleccionar los Grupos de Interés mas significativos:
(Los Grupos de Interés configuran su Informe de
Progreso)

Clientes, Empleados, Proveedores, Administracion,
Comunidad/Sociedad Civil, Medioambiente

Indique qué criterios ha seguido para seleccionar los
Grupos de Interés

En base a la naturaleza de la mutua sus grupos de
interés han de estar regidos por criterios de influencia,
proximidad, dependencia y representacidon; existiendo
una permanente interaccion entre dichos grupos y el
desarrollo de la entidad.

Paises en los que estd presente tu negocio o tiene
produccion
Espana

Alcance del Informe de Progreso (Paises sobre los
cuales la empresa reporta informacién en el Informe de
Progreso) y sus posibles limitaciones, si existen

La presente memoria se ha elaborado tomando como
base la memoria de sostenibilidad de la entidad que se
elabora conforme a los criterios de la “Guia para la
elaboracion de memorias de sostenibilidad” en su
version G4 del Global Reporting Iniciative (GRI).

éCémo ha establecido la materialidad o definidos los
asuntos mads significativos a incluir en el Informe de
Progreso?

La informacién registrada en el presente Informe de
Progreso se ha extraido de la Memoria Anual,
documento en el que se recogen los datos de gestidn de
la entidad durante 2015 y que ha sido aprobada por el
maximo organo de gobierno de la entidad.

Cémo se esta difundiendo el Informe de Progres

La difusidon del informe se realiza a través de canales
propios de la entidad: web corporativa, intranet, redes
sociales y documentacion interna.

Fecha de la memoria anterior mas reciente
2015-10-12
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Periodo cubierto por la informacién contenida en la
memoria
Afo calendario

Ciclo de presentacidon del Informe de Progreso
Anual

éSu entidad tiene actividades en paises en vias de
desarrollo?
No

¢Su entidad tiene proveedores en paises en vias de
desarrollo?
No

¢Su entidad tiene un alto impacto medioambiental?
No

ESTRATEGIAY GOBIERNO

Indique cdmo la entidad incorpora las sugerencias de
los Grupos de Interés en su estrategia y en sus procesos
de decision

Los criterios por los que se han establecido los grupos
de interés son: la afeccién de las acciones y politicas
desarrolladas directa e indirectamente, la colaboracion,
cercania, el acatamiento legislativo y control
administrativo.

Indique la naturaleza juridica de la entidad, detallando
Su organigrama

Los dérganos de gobierno y participacion son: la Junta
General (6rgano superior de gobierno de la Entidad,
integrado por todas las empresas asociadas, si bien sélo
tendran derecho de voto aquellos que estuvieren al
corriente en el cumplimiento de sus obligaciones
sociales) y la Junta Directiva (se compone de hasta
diecisiete miembros, representantes de las empresas
asociadas, incluido un representante de los
trabajadores).

Los Organos de participacién son: Comisién de Control y
Seguimiento (érgano de participacién institucional de

los empresarios y trabajadores para el control y
seguimiento de la Mutua, como colaboradora con la
Seguridad Social); Comision de Prestaciones Especiales
(tiene a su cargo la concesion de los beneficios de
asistencia social, a favor de los trabajadores de las
empresas asociadas protegidos por la Mutua, con cargo
al fondo de prestaciones especiales). La Junta Asesora
Nacional de Fraternidad-Muprespa, compuesta por un
maximo de 20 miembros, se relne periédicamente con
el fin de estudiar y analizar los informes de gestion de
ambito nacional y territorial sobre procesos de
accidentes de trabajo y contingencias comunes,
afiliacion y recaudacioén, entre otros datos.

Indique si la junta directiva mide el progreso en la
implantacion de Los 10 Principios mediante indicadores

Se evalla a través del Plan Estratégico.

Indique la estructura de gobierno y quién o quiénes a
nivel directivo llevan a cabo los procesos de decisién y
buen gobierno para la implantacidn de la RSE en linea
con los Principios del Pacto Mundial e indique si el
presidente del maximo dérgano de gobierno ocupa
también un cargo ejecutivo.

El Comité de Direccién y el Director del Centro de
Recursos Humanos y RSC (dependiente de la Secretaria
General). El Director Gerente es la maxima autoridad en
el érgano de gobierno y esta presente, como tal, a nivel
ejecutivo.

Organigrama
Descargar elemento adjunto
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OBJETIVOS Y TEMATICAS DE
NACIONES UNIDAS

Indique si la entidad tiene proyectos de colaboracién y
desarrolla acciones de apoyo en relacion a los objetivos
y tematicas de Naciones Unidas (UNICEF, UNWOMEN,
Objetivos de Desarrollo del Milenio, iniciativas de Global
Compact, etc.)

Charter de la Diversidad. Declaracién de Luxemburgo.
Adhesion al Pacto Mundial. Campafias informativas
sobre los Objetivos de Desarrollo del Milenio.
Celebracién del Afo Internacional de la Luz y de las
tecnologias basadas en la luz.

MAS INFORMACION

Direccion Web
www.fraternidad.com
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Construccioén del nuevo Hospital Central

de Fraternidad-Muprespa

i

Fraternidad

METODOLOGIA

El presente Informe de Progreso esta basado en la
metodologia de reporting por grupos de interés. El
concepto de grupo de interés es clave a la hora de
entender la RSE. La complejidad y el dinamismo del
contexto empresarial actual ha hecho necesario adquirir
un compromiso sdélido con los distintos grupos de
interés, afectados directa o indirectamente por la

misidon empresarial.

Identificar los grupos de interés, y cudles son sus
expectativas, son aspectos que facilitan la implantacion
integral de la RSE en el seno de cualquier organizacién.
Esto permitird a las entidades anticipar posibles riesgos
u oportunidades vy establecer politicas, acciones,
herramientas e indicadores de seguimiento como los

que se recogen en el presente informe.
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La entidad que ha elaborado el siguiente Informe de

Progreso ha desarrollado los siguientes pasos:

1. Seleccionar los grupos de interés mas relevantes de
su entidad.

2. ldentificar los desafios mas significativos para los
grupos de interés seleccionados

3. Neutralizar estos riesgos o materializar las

oportunidades con el establecimiento de:

Politicas: documentos formales plasmados por escrito
que definen los valores y comunicaciones de la entidad

detectados en la identificacion de desafios.

Acciones/Proyectos: las acciones ayudan a la entidad a
dar forma a las politicas desarrolladas y minimizar los
riesgos detectados. Las acciones deben estar
planificadas en el tiempo y disefiadas en base al grupo

de interés al que van dirigidas.

Herramientas de seguimiento: evaluacién y control de
los resultados obtenidos de las  acciones
implementadas. Proporcionan las herramientas para
controlar el cumplimiento de las politicas y ayuda a
detectar fallos en el sistema de gestion para su

posterior mejora.

Indicadores de seguimiento: datos cualitativos para
medir el grado de implantacion de las ideas (politicas,

acciones/proyectos y herramientas de seguimiento).

El Informe de Progreso estd planteado en términos de
medicién del progreso: no se trata de que se cumpla al
100% el primer afio, el objetivo es ir progresando. El
Informe de Progreso, es por tanto una demostracion
importante por parte de los firmantes del compromiso

adquirido con el Pacto Mundial y sus Principios.
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DERECHOS HUMANOS NORMAS LABORALES MEDIOAMBIENTE ANTICORRUPCION

10 7 1 4
Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades
contemplados contemplados contemplados contemplados

CANTIDAD DE POLITICAS APLICADAS:

Politicas Clientes: 44
. Empleados: 50
apllcada_sporgrupos Proveedores: 5
de interés Accionistas: 0

Administracion: 2
Comunidad: 17
¥ Empleados Medio ambiente: 10

® Proveedores

H Clientes

B Accionistas

B Administracion

CANTIDAD DE EMPRESAS EN TU SECTOR

93
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Relacion duradera con |los

clientes

La media de permanencia de las empresas
mutualistas (clientes) con Fraternidad-Muprespa es
de 20 afios. Un aspecto clave que identifica la
satisfaccidon del cliente y la calidad de los servicios
gue presta la entidad.

Politica de Calidad — Politica

La politica de calidad definida por Fraternidad-
Muprespa y basada en la Norma UNE-EN-ISO 9001:2008
estd orientada a la consecucién de su objetivo principal,
consistente en satisfacer las expectativas y necesidades
de los clientes de los Sistemas de Gestion de Calidad de
Fraternidad-Muprespa.

Ello implica la realizacion, por parte de los Sistemas de
Gestion de Calidad, de las siguientes acciones
fundamentales:

1. Cumplir con la legislacién y la normativa vigente en
el sector de las Mutuas Colaboradoras con la
Seguridad Social;

2. Disponer de recursos humanos y materiales
suficientes, racionales, econdmicos, seguros y
adecuados para proporcionar los servicios que se
demanden;

3. Promover la excelencia a través del establecimiento
de objetivos y metas, en la medida de lo posible
cuantitativos, sobre aquellos aspectos susceptibles
de mejora, detectados a través de la evaluacion
sistematica y periddica del Sistema de Gestidén de
Calidad;

4. Promovery alcanzar los objetivos marcados;

5. Consolidar los procedimientos, al objeto de buscar
el desarrollo y la mejora de la calidad. Gestionar y
controlar eficazmente el servicio;

6. Mantener siempre el compromiso de cumplir con
los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad;

7. Concienciar, formar y motivar al personal, sobre la
importancia de la implantacion y desarrollo de un
Sistema de Gestion de la Calidad y sobre su
implicacion en el cumplimiento de las expectativas y
necesidades de los clientes, persiguiendo una
valoracion al menos notable por éstos;

8. Mantener el Sistema de Gestidn de Calidad abierto
a la participacién activa de todo el personal de
nuestra Mutua y de nuestros clientes teniendo en
cuenta las sugerencias de mejora propuestas con
objeto de fomentar la mejora continua.

Este compromiso dirige nuestros esfuerzos hacia la
mejora de la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

Observaciones Genéricas

Es preciso que exista una clara concienciaciéon en
materia de medioambiente de forma que todas las
actuaciones sean responsables y respetuosas con la
naturaleza y sociedad.

Comentarios

Entre los proyectos de mayor relevancia que se han
implantado en la entidad y cuyo objeto es mejorar los
servicios prestados se encuentran: encuestas
telefénicas de satisfaccion a los pacientes que han
pasado por alguno de los 79 centros asistenciales, en
total se han realizado 11.318 encuestas;

Objetivos

Mantener los procedimientos actuales. Corregir los
indices insatisfactorios, detectando los puntos criticos y
actuando en consecuencia.
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Cédigo Etico / Conducta — Politica

El Cédigo Etico establece los principios y valores que
Fraternidad-Muprespa se compromete a mantener con
sus distintos Grupos de Interés, para alcanzar una
gestion ética y responsable en su actividad como
Entidad Colaboradora de la Seguridad Social. En dicho
Cddigo se establecen las guias éticas principales de la
Organizacion.

Observaciones Genéricas

Como entidad colaborada con Seguridad Social y por su
razén de ser, Fraternidad-Muprespa establece como eje
fundamental la ética en su actividad, la cual afecta al
restablecimiento de la salud, la prevencion y la gestién
de la prestacidn correspondiente a la enfermedad y/o
accidente laboral.

Comentarios

La actuacidn de la entidad conforme a lo establecido en
el cédigo ético garantiza la buena fe en la gestién
realizada por los profesionales. Consideramos que la
durabilidad de las relaciones con los clientes estara en
funcién de la calidad, eficacia y eficiencia de la gestion y
no a intereses ajenos a la prestacion del servicio.

Objetivos
Cubrir las demandas de los clientes conforme a los
criterios, protocolos y actuaciones que correspondan,
siempre con los estandares de calidad, legalidad vy
prontitud.

Comunicacion Interna y Externa - Accién / Proyecto
Observaciones Genéricas

La comunicacién es una herramienta eficaz siempre que
sea fluida y bidereccional.

Comentarios

El principal canal de comunicacion con los clientes es a
través de la web corporativa www.fraternidad.com.
Otras aplicaciones informaticas que estan a disposiciéon
del cliente son: www.fraternidad.com/mobile (portal
movil para teléfonos inteligentes o smartphones);

www.rincondelasalud.com (portal sobre salud y buenas
practicas).

A través de la web corporativa también se puede
acceder a otras paginas y apartados que se han
disefiado especialmente para el usuario considerando
sus necesidades e informacién que pueda serle de
utilidad: Portal del Paciente, Previene, Rincon del
colaborador y Rincdn de la salud que estd abierto para
todos los publicos. Asi mismo, también cuenta con
presencia en las redes a través de facebook, youtube,
linkedIn y twitter. Un canal multimedia FMTV instalado
en las salas de espera, una red de 53 pantallas de
plasma que emiten informacién de interés general y
actual durante el horario de atencién al publico.

Con el objeto de mejorar y agilizar la comunicacién con
los clientes, la entidad ha personalizado el portal web
segun la tipologia del usuario: “Web por perfiles”
(empresa, auténomos, colaborador y trabajador). Junto
a la informacién y documentacidon que se encuentra en
cada portal la entidad realiza comunicaciones
electrdnicas con avisos y notas informativas, edicion y
envio electrénico del boletin InForM@ (informacién
relevante sobre Seguridad Social, Salud, RSC, Calidad,
PRL...), notificaciones a través de sms, boletin Extranet.

Objetivos

Mantener las politicas de comunicacién. Actualizar los
contenidos en funcién de las demandas de los grupos
de interés, novedades y tiempos.
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Servicios de atencion al cliente - Accién / Proyecto
Comentarios

La actuacién de la entidad para la mejora de las
infraestructuras de las instalaciones de atencién al
cliente estan reguladas por el crédito presupuestario
correspondiente. De acuerdo con ello y considerando la
inversién aprobada para la ejecucién del nuevo hospital
de la entidad, Fraternidad-Muprespa ha invertido en la
mejora de 18 centros y ha trasladado 2 centros
asistenciales.

Objetivos
Continuar con el proyecto de construccién del nuevo
hospital. Mejorar las infraestructuras de los centros.

Sistemas de Gestion de Calidad - Accién / Proyecto
Observaciones Genéricas

Uno de los objetivos de Fraternidad-Muprespa es
implantar y certificar un sistema de gestién de la calidad
en los centros asistenciales, asi como un sistema de
gestidon ambiental.

Comentarios

Durante 2015 se han obtenido para 36 centros
certificaciones en el ambito de la calidad y 5 en el
ambito del medioambiente. También se ha ampliado el
alcance de los sistemas de gestion de calidad (22
centros) y medioambiente (16 centros).

Continuacion en el proyecto de certificacidn del Sistema
de Calidad de la Gestion Administrativa del Paciente en
la Atencién Sanitaria (basado en la norma I1SO 9001);
implementacion en tres centros del Sistema de Gestién
Ambiental, basado en la Norma I1SO 14001.

Objetivos
Continuar con el proceso de certificacion velando por el
mantenimiento de los ya obtenidos.

Resultados encuestas de satisfaccion clientes.
Comentarios

La entidad desarrolla una permanente evaluacidon de
calidad de los servicios ofrecidos, por ello y tras finalizar
la asistencia sanitaria que precise el trabajador
mutualista, los técnicos de la mutua le realizan una
encuesta telefénica para evaluar la satisfaccion en
diversas facetas: instalaciones, informacion médica,
tiempo de espera, servicio de enfermeria,
rehabilitacion, médico y admisidon.

Durante el pasado afio la valoracién general fue de 8,18
en una escala de 1 a 10. Dicha media es el resultado de
las 11.000 encuestas realizadas a pacientes que han
sido atendidos en diversos centros asistenciales.
Respecto al hospital central se realizaron 423 encuestas
(casi el 50% del personal atendido) con una valoracidn
del 96,25% de satisfaccidn global.

Objetivos

Continuar con la politica de evaluacién de servicios,
mejorar las valoraciones de calidad percibida e
incrementar los items.

Duracion de la relacién con los clientes.

Observaciones Genéricas

La fidelizacién es uno de los grandes retos de toda
empresa, organizacién o entidad.

Comentarios

La fidelizacién responde a la implantacion de multiples
politicas que tienen relacién con el servicio prestado. En
la actualidad, los clientes de Fraternidad-Muprespa
reflejan una media de permanencia de 20 afios. A ello
se le afiade el contacto personal que los responsables
de la entidad en cada territorio tienen con los clientes,
una practica que responde a la vasta tramitacion que
han de realizar los clientes, siendo preciso actuar segun
la legislacion que en algunos aspectos esta en constante
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actualizacién, igualmente sirve para detectar
necesidades y sondear la percepcion en primera
persona del cliente.

Objetivos

Continuar con las politicas actuales, fomentando mayor
participacién, control de quejas, reclamaciones y
sugerencias, asi como la continuacién de las politicas de
calidad.

Satisfaccion del cliente

Cédigo Etico Comercial — Politica

Observaciones Genéricas

La actuacién de la mutua en relacidon a las compras y
servicios estd regida por el art. 334 del Real Decreto
Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del
Sector Publico, por el Perfil del Contratante y normas
internas.

Comentarios

El departamento de Compras y Servicios basa sus
relaciones comerciales en el cddigo ético de compras
establecido por la IFPSM (International Federation of
Purchasing and Supply Management), asi como el
decdlogo del comprador promovido por la AERCE
(Asociacion Espafiola de Profesionales de Compras,
Contratacién y Aprovisionamiento).

Objetivos
Continuar los criterios éticos en la contratacién de
servicios y compras.

Colaboracion mutua - Accion / Proyecto
Observaciones Genéricas

La entidad entiende que es necesario tener un
acercamiento constante con sus grupos de interés y la
sociedad en su conjunto.

Comentarios

Con el objeto de ofrecer una mds rdpida asistencia
sanitaria a los clientes/pacientes y actuando conforme a
las directrices del Ministerio de Empleo y Seguridad
Social, se han firmado convenios de colaboracidon con
diversas mutuas (Asepeyo, Mutua Universal, CESMA,
Mutua Intercomarcal y Mutua Montafiesa), clinicas
sanitarias y profesionales de diversas especialidades; en
total existen 813 puntos de atencidn sanitaria y una red
de transporte de urgencias.

Por otra parte se mantiene el convenio firmado en 2014
con Asepeyo para la utilizacion de las instalaciones de
su hospital durante la realizacién de las obras del nuevo
hospital de Fraternidad-Muprespa.

Dicha politica estad en consonancia con el Objetivo 17 de
los ODS (Fortalecer los medios de ejecucion y revitalizar
la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible). A
través de estas alianzas se consolidan los principios y
valores comunes de ambas partes que estan basados en
la mejora global de la sociedad, de las personas, en un
entorno sostenible.

Objetivos

Reforzar los acuerdos de colaboracién y desarrollar
nuevos. Mantener la buena armonia laboral en el
centro hospitalario. Vincular dichas politicas de alianzas
y acuerdos en consonancia al ODS 17 con el propdsito
de fomentar una red de colaboracién entre todos los
miembros.
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Accidn Social - Accién / Proyecto

Observaciones Genéricas

El caracter social de la entidad se refleja, entre otras
facetas, en su colaboracién con la sociedad, siempre
dentro de las actuaciones permitidas por ley.

Comentarios

La entidad ofrece, ademas de las ayudas ya indicadas en
asesoramiento y reincorporaciéon a los familiares vy
afectados por accidentes y enfermedades profesionales,
otras ayudas concebidas dentro de la Comisidn de
Prestaciones Especiales y que estdn destinadas a
completar las prestaciones reglamentarias que la
Seguridad Social dispone.

Durante el ejercicio 2015 se han concedido ayudas por
un total de 678.765,08 euros, un 19,36% mas respecto
al afio anterior. Las ayudas concedidas corresponden a:
adaptacion de vehiculo, adaptacién de vivienda, ayuda
médica, ayuda a domicilio, ayuda para alojamiento,
estudios, protesis, técnica, curso de formacién, gastos
de acompafiante, de repatriacién, de sepelio y material
de ortopedia.

La informacion relativa a estas ayudas esta disponible
en la web y pueden solicitarlas los afectados, familiares
y empresas. También disponen de los formularios en
formato on-line dentro de la web y en los centros
asistenciales.

Objetivos
Incrementar en la medida de lo posible las ayudas de la
Comisidn de Prestaciones Especiales.

Servicios de atencion al cliente - Accién / Proyecto
Comentarios

Acorde con la Ley 35/2014 se ha desarrollado un nuevo
servicio consistente en una base de datos completa de
equipos de apoyo un catalogo de fichas que faciliten el
asesoramiento en la adaptacion de puestos de trabajo
para trabajadores victimas de un accidente o
incapacidad. La base de datos recopila de cada producto

la informacién sobre: funcion, tipo de lesion, ventajas
gue aporta y puestos de trabajo.

Objetivos
Desarrollar el catalogo de fichas.

Premios - Herramienta de seguimiento

Observaciones Genéricas

Fraternidad-Muprespa fomenta la buena labor de sus
grupos de interés en materia de salud y prevencién de
riesgos realizando menciones y otorgando galardones.

Comentarios

Uno de los puntos a tratar durante la Junta General de
Fraternidad-Muprespa corresponde a la mencién y
reconocimiento de todas las asesorias y profesionales
gue conforma la red de colaboradores de la entidad.

Durante la celebracion de la Junta General en 2015 se
hizo entrega de las distinciones por la actividad
desarrollada a: Perez-Montes y Carrascal, S.L.; H.M.G.
Laboral contable fiscal (Navarra); Gesti6 ABP, S.L.
(Barcelona); H&H Asesores C.B. (Salamanca) y Gefilase
de Jaén, S.L. (Jaén).

Respecto al premio Escolastico Zaldivar, distintivo con el
que se reconoce el esfuerzo, labor, sensibilidad vy
compromiso que realizan las empresas mutualistas en
el dmbito de la prevencién, que se entregd como
homenaje al Dia Mundial de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (28 de abril), la entidad hizo entrega de dicho
galarddn en:

e Modalidad de gran empresa a Telefdénica de Espafia,
S.A. (Madrid) y mencién de honor a Centros
comerciales Carrefour, S.A. (Madrid);

e Modalidad de pymes y empresas de nueva creacion,
el ganador fue Mayr-Melnhof packaging Ibérica, S.L.
(Valencia) y mencién de honor a Aridos y canteras
del norte, S.A. (Vizcaya);
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e Modalidad de empresas sin dnimo de lucro, ONG y
empresas de economia social, Asociacion
manufacturas Norba centro especial de empleo
(Caceres); y Fagor Ederlan Tafalla, S. COOP.
(Navarra), con mencidon de honor: Cruz Roja
espafiola Soria (Soria).

La entidad también ha disefiado una revista on-line
(disponible en web) en la que se informa sobre los
requisitos del premio, relacién de ediciones anteriores,
entrevistas con los premiados y demas informacién
relativa a dicho galardon.

Objetivos

Continuar con los reconocimientos publicos a la buena
gestion. Disefiar nuevas vias de motivaciéon entre los
colaboradores y mutualistas.

Creacion de Canal de Denuncias - Herramienta de
seguimiento

Observaciones Genéricas

Disponer de un canal de denuncias es un elemento
necesario e imprescindible para poder obrar
correctamente y mejorar la gestion.

Comentarios

La entidad ofrece diversas vias o canales por los que los
usuarios/clientes pueden registrar su queja o
reclamacion. Durante el afio 2015 el numero de quejas
y reclamaciones ha sido de 1.040, las cuales se han
presentado por las siguientes vias: oficinas, oficina
virtual de reclamaciones vy litigios, pagina web, correo
electronico, fax, correo ordinario, servicio de atencién
telefénica, registro institucional.

Objetivos
Mantener activas todas las vias de comunicacion en el
registro de quejas y reclamaciones.

Satisfaccion del cliente - Indicador de Seguimiento
Observaciones Genéricas

A través de las encuestas de satisfaccion podemos
detectar la percepcién que el usuario, cliente o grupo
de interés ha obtenido con el servicio/atencion recibida
de la mutua. Por ello el disefio y analisis de los estudios
cuantitativos son vitales para el buen desarrollo de la
entidad.

Comentarios

La entidad realiza diversos estudios relacionados con la
calidad vy satisfaccion del cliente/usuario. La ventanilla
de atencién del portal web es otra via por la que se
evalua el servicio de la entidad. Durante este afio se han
recibido 2.388 comunicaciones y se han gestionado el
99.46%, obteniendo una valoraciéon de los servicios
recibidos de muy buena (70%), buena (20%) normal
(75), mala (2%) y muy mala (1%).

Objetivos

Continuar con la evaluacion de los servicios prestados.
Realizar analisis histéricos sobre las valoraciones.
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Tratamiento optimo de las bases
de datos de clientes (LOPD)

Empleados y entidad han de acatar en todo
momento la LOPD.

Politicas Internas de Gestion — Politica

Observaciones Genéricas

La seguridad relacionada con la gestién vy
documentacidon es un pilar dentro de Fraternidad-
Muprespa, por ello es preciso actuar de modo
coordinado entre diversas areas/departamentos y con
criterios de estricta profesionalidad.

Comentarios

El empleado tiene acceso a través de la intranet toda la
informacion relativa a la normativa, los manuales
técnicos generales y manuales técnicos sobre las
aplicaciones de la entidad, documentacién, cursos vy
presentaciones sobre todas las aplicaciones que estan
en vigor dentro de la entidad, asi como de la legislacion
a la que se ve sometida. Igualmente se dispone de todas
las instrucciones, politicas y planes internos.

Objetivos
Disefiar un plan genérico de seguridad que coordine los
diversos departamentos/areas.

Politica expresa de tratamiento de datos segun LOPD
difundida a personal y clientes via mail. — Politica
Comentarios

A pesar de que todos los empleados han de realizar los
mddulos on-line sobre seguridad y LOPD, la entidad
ofrece de manera permanente a través de su intranet
dichos cursos con acceso libre a todos los empleados.

También se dispone de acceso a la legislacion
correspondiente, politicas de gestion y demas
documentacion que sea considerada pertinente.
Igualmente se utilizan las vias de comunicacion interna
(@ través de Ila intranet) para emitir pildoras
informativas relativas a la seguridad y la LOPD.

Objetivos
Continuar con las pildoras informativas.

Proteccion y confidencialidad de datos — Politica
Observaciones Genéricas

La LOPD establece las obligaciones que los
responsables, tramitador o cualquiera que tengan
acceso a ficheros con datos e informacién personal han
de cumplir para garantizar el derecho a la proteccidn de
los datos de caracter personal

Comentarios

La entidad ofrece formacién on-line a todos los
empleados sobre la Ley de Proteccidn de Datos. Toda la
informacién relacionada con la LOPD esta disponible en
la intranet de la entidad para su uso y consulta, desde la
Ley, Derechos ARCO, manuales, procedimiento,
actuacién en caso de rectificacién por parte del
interesado, personal responsable....

Los empleados que por las competencias de su trabajo
puedan manejar informacion sensible han de firmar un
documento por el que se comprometen a actuar
conforme a la LOPD.

Clausulas relativas al tratamiento de datos segun la Ley
Organica en los acuerdos de colaboracidn que subscribe
la entidad con otras instituciones. Consultoria y
culturizacion en seguridad y proteccién de datos
personales. Actividades derivadas de la propia LOPD.
Contratacién del servicio de custodia documental para
toda la Mutua por un periodo de 4 afos extensible a 6
afios.
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Creacion del Comité de Seguridad Técnica cuya misién
es el seguimiento de la implantacién y evolucion de la
norma 27001 en la entidad

Objetivos
Mantenimiento de la oferta formativa en materia de
LOPD y seguimiento del protocolo de actuacion.

Difusion de la Politica - Accién / Proyecto

Comentarios

La entidad ofrece a toda la plantilla cursos on-line sobre
la Ley Organica de Proteccion de Datos segun el perfil
profesionales y gestiones habituales. Los cursos y la
documentaciéon  correspondiente  estan  siempre
disponibles en la intranet de la entidad. Desde la
Subdireccidn General de Sistemas de Informacién y en
especial el Departamento de Seguridad de Sistemas se
publican y difunden frecuentes noticias recordatorias
sobre la gestién acorde con la LOPD.

Objetivos
Mantener la asiduidad de las noticias y disefiar nuevas
herramientas para su difusion.

Protocolo de proteccion de datos - Accién / Proyecto
Observaciones Genéricas

Fratenidad-Muprespa ha implantado y mantiene un
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
segun el estandar ISO/IEC 17001.

Comentarios

Las iniciativas desarrolladas durante 2015 han sido:
Implantaciéon de medidas y controles de seguridad de
acuerdo al Plan de Tratamiento de Riesgos; Proyecto de
concienciacion, formacién y auditoria en materia de
proteccion de datos personales en 10 delegaciones y en
todos los Servicios Centrales de la entidad; Tramitacion
de los procedimientos establecidos en la Ley Orgénica

de Proteccién de Datos Personales y en su Reglamento
de Desarrollo.

Objetivos
Desarrollar, evaluar y difundir las iniciativas.

Protocolo de Cambio de Contrasefias - Accién /
Proyecto

Comentarios

Con el propdsito de mantener la seguridad en las
diversas aplicaciones informdticas, el empleado de
Fraternidad-Muprespa ha de cambiar de contraseiia
cada seis meses sin poder repetir ninguna de las ultimas
10 contrasefias utilizadas. Para ello dispone de ayuda e
informacién sobre cédmo realizar el cambio y avisos
personales en fechas préximas al vencimiento.
Periddicamente se emiten comunicaciones internas
reforzando la cultura de la seguridad informatica y la
privacidad de las contrasefias. En la intranet de la
entidad se dispone de toda la informacién y normativa
relativa a este apartado.

Objetivos

Continuar el reforzamiento de la cultura de la seguridad
informatica.
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Accesibilidad de los productos y
servicios

Existe una constante preocupacion por dotar a la
entidad de una visién holistica que recoja la
diversidad social tanto a nivel interno como en sus
campos de actuacién.

Cédigo Etico / Conducta — Politica

Observaciones Genéricas

Como entidad colaborada con Seguridad Social y por su
razon de ser, Fraternidad-Muprespa establece como eje
fundamental la ética en su actividad, la cual afecta al
restablecimiento de la salud, la prevencion y la gestién
de la prestacién correspondiente a la enfermedad y/o
accidente laboral.

Comentarios

Implantacién de un Cédigo Etico y Cédigo de Conducta
en los que se establecen las normas de comportamiento
de los empleados hacia sus grupos de interés. El Cédigo
de Conducta se estructura en dos apartados: normas
generales relacionadas con los valores corporativos v,
normas especificas sobre la prevenciéon de riesgos
penales. Para estos ultimos se ha creado el Organo de
Analisis de Conductas, que es el responsable de evaluar
y tramitar la informacion recibida a través del Canal de
Control de Conductas, via por la que se recepcionan los
incumplimientos de los miembros de la entidad y
terceros. Todos los documentos estan disponibles y
abiertos en web.

Objetivos

Concienciar sobre la obligacion que tiene todo individuo
de obrar dignamente y conforme al principio basico del
respeto, igualdad y legalidad.

Descargar documento adjunto

Accidn Social - Acciéon / Proyecto

Observaciones Genéricas

El caracter social de la entidad se refleja, entre otras
facetas, en su colaboracién con la sociedad, siempre
dentro de las actuaciones permitidas por ley.

Comentarios

Ante una enfermedad profesional o un accidente de
trabajo la entidad ofrece a los afectados y familiares
informacién sobre las gestiones, tramites,
recomendaciones y demas aspectos que sean
considerados pertinentes para la mejora de dicha

situacion.

La mutua dispone de ayudas econdmicas, gestionadas
por la Comision de Prestaciones Especiales y reguladas
por la Seguridad Social, cuyo fin es paliar
econdmicamente el coste de las inversiones que
muchos afectados han de realizar debido al accidente o
enfermedad profesional.

Durante 2015 la entidad concedié ayudas econdmicas
por 678.765.08 euros, un 19.36% mas respecto al afo
anterior. Los documentos relativos a dicha Comisién
informes...) estan

(composicion, formularios,

disponibles en la web de la entidad.
Objetivos

Continuar e incrementar en lo posible las ayudas
concedidas.

Informe de Progreso | 26


http://compactlink.pactomundial.org/d/?;=d@6c3bac41f254f6b72bf0dab466f35ae44457d31470133400
http://compactlink.pactomundial.org/d/?;=d@6c3bac41f254f6b72bf0dab466f35ae44457d31470133400

Servicios de atencion al cliente - Accién / Proyecto
Comentarios

Siguiendo las directrices ministeriales, la entidad ha
suscrito convenios de colaboracidén con otras mutuas
Universal, CESMA, Mutua
Intercomarcal, Mutua Montanesa, lbermutua) con el

(Asepeyo,  Mutua

objeto de ofrecer al usuario una red 287 instalaciones
mutuales en las que puede recibir la atencién sanitaria
que precise.

Junto e esta red mutual se dispone de conciertos con
clinicas, centros asistenciales, profesionales sanitarios y
red de transporte de urgencias para el traslado de
accidentados graves. En total se han registrado 813
putos de atencidn al cliente/paciente.

Objetivos
Mantener y reforzar la rede de atencidn al paciente.

Apoyar la digitalizacion de las empresas - Accién /
Proyecto

Observaciones Genéricas

El desarrollo de los sistemas de informacion, la
digitalizacion 'y los servicios telematicos son
imprescindibles en la sociedad actual.

Comentarios
Fraternidad-Muprespa ha apostado desde hace tiempo
por el desarrollo tecnoldgico en todas sus actividades.
Ello ha valido la primera posicidn entre las mutuas del
ranking mundial de webs de ambito médico, elaborado
por el laboratorio de cibermetria del CSIC. Durante el
pasado ejercicio se han desarrollado las siguientes
aplicaciones tecnoldgicas relacionadas con la gestion
mutual (prestaciones econdmicas y sanitarias):

e Adaptacion de los aplicativos informaticos a la
Orden Ministerial 1187/2015 que desarrolla varios
aspectos ya previstos en el RD 625/2014
relacionados con la emisidon de partes médicos de
IT;

e Gestion en tiempo real de las pruebas diagndsticas
realizadas en centros concertados y recibidas
telematicamente, Recogida del consentimiento del
paciente para la realizacidon de encuestas de calidad;
optimizacién de los procesos de generacion y envio
de propuestas de alta al INSS;

e Mejoras en la comunicacién telematica (sistema
Sigilum); enriquecimiento de la informaciéon médica
tratada en consulta en los seguimientos de las bajas
por incapacidad temporal derivada de contingencias
comunes;

e Mejora de la integracion telematica con los
dosimetros de radiaciones en el contexto del
Radiology Information System;

e Evolucion del aplicativo de gestién de pacientes
ingresados en planta hospitalaria; mejoras en el
madulo de revisiones de altas médicas; mejoras en
el tratamiento de los partes médicos recibidos por
el Sistema Red;

e Notificacién a los trabajadores de la presentacién
de propuestas de alta por parte de la Mutua;
mejoras en la gestion de pagos por incapacidad;

e Optimizacion del tratamiento de las prestaciones
econdmicas en caso de accidentes de trafico y por
cuidado de menores; nueva aplicacién para la
gestion de los expedientes de Prestaciones
Especiales con cargo al Fondo de Asistencia Social;

e Enriquecimiento de la informacion tratada por el
Defensor del Mutualista.

Igualmente se han realizado mejoras en el ambito de la
prevencion con cargo a cuotas, la gestién de empresas y
mutualistas, la gestion econdmica, contabilidad vy
presupuestos. También se ha optimizado la Extranet de
servicios, para colaboradores, para empresas, para
trabajadores protegidos, proveedores, portal del
paciente y business intelligence.

Objetivos

Continuar con la linea de actuacién en mejoras
informaticas y servicios telematicos.
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Buzdn de sugerencias - Herramienta de seguimiento
Observaciones Genéricas

La valoracion de los trabajadores asistidos y la de las
empresas mutualistas, auténomos, proveedores o
cualquier otra colectividad que se relaciona con
Fraternidad-Muprespa es altamente valorada. Un
feedback muy a considerar ya que representa parte de
una vision externa de la entidad.

Comentarios

Desde la web de la entidad el usuario puede solicitar
informacién, contactar con la entidad o proponer
sugerencia o mejora. Todo ello a través de un menu
intuitivo.

Objetivos

Mantener un seguimiento de las opiniones/sugerencias
recibidas por este canal con el propdsito de analizar y
estudiar su rentabilidad/mejora y viabilidad.

Auditorias - Herramienta de seguimiento
Observaciones Genéricas

Las auditorias certifican la correcta gestiéon en los
aspectos econémico-financiero de la entidad.

La mutua, como entidad colaboradora con la Seguridad
Social, ha de someterse a los controles y requisitos que
la auditoria de cumplimiento por parte de la Tesoreria
de la Seguridad Social establezca.

Comentarios

Desde 1980, la Intervencién General de la Seguridad
Social, en base a la disposicion del Real Decreto
1373/1979 de 8 de junio, asume el control de las
Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales. La entidad también dispone de un
departamento de auditoria interna.

Objetivos
Actuar y obrar en consonancia con el espiritu de la Ley.

Encuestas de Satisfaccion - Herramienta de
seguimiento

Observaciones Genéricas

El desarrollo y perdurabilidad de las empresas depende,
entre otros aspectos, de la satisfaccion de los servicios
recibidos y la cobertura de sus necesidades.

Comentarios

Durante el pasado afio se ha contactado con mas de
11.000 pacientes (usuarios de centros asistenciales). La
valoracidon obtenida a través de las encuestas de
satisfaccion es de 8.18 (escala de 1 a 10); destaca en
primer y segundo lugar el servicio de rehabilitacion
(897) vy el servicio de enfermeria (8.73)
respectivamente; ,mientras que los apartados de
valoracién mds baja corresponden a los tiempos de
espera (7.46) y la informacién médica recibida (7.82).

N2 de denuncias recibidas y resueltas - Indicador de
Seguimiento

Observaciones Genéricas

Toda organizacidn ha de disponer de un medio interno
en el que el usuario/cliente pueda reflejar su malestar o
disconformidad hacia el servicio recibido. Sélo a través
de su control e investigacion es posible mejorar Ila
calidad.

Comentarios

Durante 2015 se han recibido en el Centro de Defensa
del Mutualista 1.040 reclamaciones tramitadas, lo que
representa el 0.53% respecto al nimero de pacientes
asistidos (7.10% mas respecto al afio anterior). Segun la
clasificacion de la reclamacién, 8 corresponden a
empresas asociadas, 35 a trabajadores autéonomos vy
997 a trabajadores por cuenta ajena. La media de
tiempo de respuesta es un dia habil y tres para la
resolucion del expediente, de los cuales 268 han sido
favorables parcial o totalmente al reclamante.
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Objetivos

Reducir el porcentaje de reclamaciones. Velar por la
buena gestion en el desarrollo de la actividad
profesional y especialmente en aquellos campos y
centros en los que se han registrado reclamaciones.

Transparencia en el ejercicio de
la actividad con clientes

Las relaciones con los clientes y proveedores se
ajustan a las establecidas por ley. La entidad ha
disefado y desarrollado normativa interna con la
finalidad de salvaguardar el buen desarrollo de su
gestidon en todas las fases.

Politica de Integridad y Transparencia — Politica
Observaciones Genéricas

La integridad, transparencia y ética son valores que han
de estar presentes tanto en las empresas como en los
individuos y que han de ser aplicables a todos los
ambitos de actuacion.

Comentarios

La entidad dispone de varios documentos en los que se
traslada al interesado los principios de la organizacion
en relacién a su actividad. Entre ellos se destaca la guia
del paciente en el que se indican los derechos vy
obligaciones que tiene el paciente, usuario de la
entidad. Dicho documento esta disponible en la pagina
web de la mutua; al igual que las memorias anuales, las
cuales reflejan la situacion econdmica financiera, y el
cadigo ético.

Objetivos
Prevenir toda actuaciéon contraria a los valores éticos de
la organizacion.

Descargar documento adjunto

Politica de Compras - Politica

Observaciones Genéricas

La actuacién de la entidad en este aspecto se rige en
funcion del art. 334 del Real Decreto Legislativo 3/2011,
de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico y el
Perfil del Contratante de Fraternidad-Muprespa y se
integra en la Plataforma de Contratacién del Estado.

En la Plataforma de Contratacion del Estado se
encontrard la informacién relativa a los anuncios de
licitacién y adjudicacion, los pliegos de condiciones
particulares, de  prescripciones  técnicas, las
adjudicaciones y cualquier otra documentacién o
comunicacion que se considere oportuno publicar
durante la fase de preparacion, licitacién, adjudicacion y
ejecucién de los contratos; asi como las Instrucciones
Internas de contratacion de la entidad. La
documentacion esta disponible en la web corporativa
donde se pueden consultar los principios de publicidad,
concurrencia, transparencia, confidencialidad, igualdad
y no discriminacion.

Comentarios

Durante el 2015 los suministros y servicios se han
realizado de acuerdo con el plan de RSC de la entidad, el
codigo ético