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"EL PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO Y UN

PLAN DIRECTOR QUE LO
DESARROLLE MARCAN LA
AGENDA OPERATIVA DE LA
MUTUA EN SU CREACION
ORDENADA DE VALOR,
ALINEANDO A TODOS
SUS MIEMBROS ’

Fraternidad-Muprespa es consciente de la necesidad de disponer
de un marco de reflexién estratégica sistematico y flexible con el
que proyectarse, para dar respuesta a su misién enfocandose a su
vision estratégica de futuro.

Dicho marco de estudio y analisis toma forma en el proceso
periédico de elaboracién de un plan estratégico corporativo y un
plan director que lo desarrolle. Ambos instrumentos marcan la
agenda operativa de la Mutua en su creacién ordenada de valor,
alineando a todos sus miembros.

No obstante, la proyeccién estratégica a medio y largo plazo de
la Mutua no esta exenta de tener que modificar su agenda, por
ejemplo, para adaptarse a cambios normativos u otros aspectos
externos impredecibles, revertir un puntual distanciamiento de
los resultados previstos o el incumplimiento de los niveles de
calidad comprometidos. Para ello, la entidad tiene establecidos
mecanismos de medicién, seguimiento y regulaciéon de su
estrategia y creacion de valor.

III PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO 2018-2020

Una vez concluido el Il Plan Estratégico Corporativo (PEC), que abarcd
los afios 2015 a 2017, con un grado de cumplimiento del 91%,
Fraternidad-Muprespa, dando continuidad a su empefio de seguir
creando valor y ofrecer un servicio de excelencia a sus clientes, ha
definido durante el afio 2017 su Il Plan Estratégico Corporativo cuya
vigencia y ejecucion abarca el periodo que va del afio 2018 al 2020.

Al igual que en las anteriores ediciones, el actual plan ha venido
avalado por un detallado analisis y diagnoéstico de la situacion
de la Mutua, con el que se han determinando los puntos que es
preciso reforzar y priorizar para dar continuidad al cumplimiento
de su misioén.

Tras alcanzar los objetivos concretos y especificos que se fijaron en
los anteriores planes, especialmente aquellos enfocados a reforzar
las estructuras internas de la Mutua, el nuevo plan se ha centrado
en la consolidacién de la gestién externa. Esa ha sido la conclusién
del analisis interno realizado por los miembros de la organizacion;
“la Mutua dispone de la infraestructura, el conocimiento y la
gestién adecuados, y ahora debe progresar en la fidelizacién y
prestigio ante sus clientes, ofreciéndoles un mejor servicio que
revierta en una mejor situacioén.”

. UN NUEVO
MODELO DE
RELACION

EL CLIENTE

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La columna vertebral del Il PEC se apoya en 6 objetivos
estratégicos de los cuales 3 son verticales (principales) y otros tres
son transversales (de apoyo).

Comprometer
al empleado

¢ NUEV ERNTRIEUIR GARASI . Innovar para optimizar
R
SR ORA EXCELENCIA los recursos
SANITARIA
DELA
MUTUA

CON

ABSENTISMO
DEL CLIENTE

digital de los servicios

MODELO PARTICIPATIVO

La definicién del PEC se ha basado en un modelo participativo
fundamentado en la colaboracién y trabajo de toda la organizacién
en sus distintos niveles y 6rganos: Comité de direccién, Comité del
PEC, grupos de trabajo tematicos, unidades de servicios centrales
y plantilla en general.

Ademas, para su adaptacion a las necesidades cambiantes se
han mantenido los mecanismos de actualizacién y flexibilidad de
anteriores planes.

COMITE DEL PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO (COPEC)

El PEC cuenta con un comité encargado de analizar, controlar
y hacer el seguimiento de su ejecucion, asi como de elaborar
propuestas relacionadas con este.

Este comité se compone del subdirector general de Sistemas

de informacioén y servicios, la directora del departamento de
Organizacién y planificacion, y un representante de cada una de
las subdirecciones generales y secretaria general.

El comité se ha reunido en 6 ocasiones durante el 2018.
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PRINCIPALES HITOS ALCANZADOS

Algunos de los principales proyectos que se han materializado
durante el primer afio de ejecucién del |1l Plan Estratégico
Corporativo han sido*:

® Relacién con el cliente

e Renovacion de la Oficina digital de clientes, con nuevas
funcionalidades, como la tramitacion en linea del bonus,
ademas de su adaptacion al nuevo Reglamento General de
Proteccion de Datos.

* Nueva version de la aplicacion MiFraterPaciente (para
dispositivos inteligentes) con mas funcionalidades que
facilitan su interaccién bidireccional con la Mutua desde
cualquier sitio, evitando desplazamientos innecesarios.

¢ Inicio de la implantacién de una nueva solucién para
la ordenacioén de turnos de pacientes en los centros de
atencién que reduce los tiempos de espera y garantiza su
confidencialidad.

o Certificacion del sistema de Quejas y Reclamaciones
conforme a la norma UNE-ISO 10002:2015.

e Mejorar el absentismo

¢ Desarrollo del modelo de gestién de la contingencia comun
basado en el desarrollo de procedimientos informéaticos y
de gestion, la activacion de la empresa y la activacion del
paciente.

¢ |Implantacién del nuevo aplicativo Mi gestién médica, dirigido
al personal médico para, rapidamente, tener una vision global
y de detalle de la gestion de sus pacientes.

¢ Elaboracién del manual de enfermeria para la atencién del
paciente en situacién de baja por ITCC.

e Excelencia sanitaria

e Revisién de la red de centros concertados para asegurar
la atencion sanitaria y terapéutica de los trabajadores
protegidos.

e Elaboraciéon del manual basico de fisioterapia.

¢ Renovacién de la gestién de la imagen diagnéstica con un
nuevo sistema PACS (Sistema de Archivo y Comunicacién de
Imagenes).

¢ Transformacion digital para el Hospital de Madre de Dios y
futuro Hospital Fraternidad-Muprespa Habana: digitalizacién
de la central de esterilizacion; programacién e integracién del
bloque quirlrgico; atencién al paciente hospitalizado.
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Entre los hitos de los proyectos de los ejes transversales que se
han alcanzado destacan los siguientes:

¢ |nicio del 11l Plan de Igualdad para el periodo 2018 - 2020.

¢ Protocolo para la solicitud de cambio de puesto ante la
declaracién de una incapacidad permanente total.

e Realizacion del cuestionario de personalidad y competencias
profesionales por parte de todos los empleados para conocer
individualmente sus fortalezas y areas de desarrollo.

En el Capitulo “Cifras y logros” del presente informe anual se ofrece una
vision mas exhaustiva de los logros obtenidos fruto del PEC.
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GRUPOS DE INTERES

Fraternidad-Muprespa, dada su naturaleza juridica como Mutua
Colaboradora con la Seguridad Social, su caracter de servicio
publico y su disposicién a adaptarse agilmente a las necesidades
cambiantes del entorno, persigue estar en permanente
interaccion con todos sus grupos de interés.

Para conseguir la plena interaccién y mantener un dialogo vivo,
Fraternidad-Muprespa ha establecido canales de participacion y
consulta para cada uno de los agentes, permitiéndoles participar
en sus procesos econémicos, ambientales y sociales.
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comportamiento ético” del capitulo “Responsabilidad Social = oo - m oo oo
y Medioambiental”. Medioambiente Compromiso Pacto Mundial de Naciones Unidas Constante (1)

(2) Referirse al apartado “Certificaciones medioambientales” Certificados medioambientales Constante @2
del capitulo de “Responsabilidad Social y Medioambiental”. Sociedad civil Ley de transparencia y Portal de la transparencia Siempre disponible 3)

(3) Referirse al apartado “Transparencia de la gestion” del it Gl Al A demanda @)
capitulo “Gobierno corporativo”. : Jornadas informativas y actos publicos Segin programa (5)

(4) Referirse al apartado “Centro de contacto” del capitulo “Su Flatilas saetalas Barsiie )
WLE” e e e e e e e S S e e E e e EE SE 5 S 5 e D S B D S S S D D 5 S S 9 58 50 I S DD I I S S D DS s S D e e SEC DR SRR

(5) Referirse al apartado “Comunicacion” del capitulo “Su Administracion Leyes, Reales Decretos, Ordenes y Resoluciones Sin frecuencia establecida ()
Mutua”. Plan de relaciones institucionales Seglin programa

(9] Refgrirse al apartado “Cambios normativos” % del presente Mutualistas Junta General 1 reunion )
capitulo. ’ . Junta Directiva 6 reuniones ()

(7) Referirse al apartado “Organos de gobierno” del capitulo Comisién Permanente 6 reuniones )
“Presentacion”. P e Comision de Control y Seguimiento 4 reuniones (8)

(8) Referirse al apartado "Organos de participacién” del Comision de Prestaciones Especiales 12 reuniones (8)
capitulo “Presentacién”. : Junta Asesora Nacional 2 reuniones (9)

(9) Referirse al apartado “Organos de consulta” del capitulo Defensor del mutualista A demanda (10)
“Presentacion”. . Reuniones con empresarios A demanda

(10) Referirse al apartado “Defensor del mutualista” del capitulo Centro de contacto A demanda )
“Su Mutua”. R Contacte con nosotros (portal Web) A demanda (5)

(11) Referirse a los apartados O_f'c'”f” digital” y qutal del . Jornadas informativas y actos piiblicos Seg(in programa (5)
paciente y App MiFraterPaciente” del capitulo “Su Mu“_’f“ 2 Oficina digital y aplicaciones méviles Siempre disponible (11)

(12) Referirse al apartado “Calidad del servicio y satisfaccion” Encuestas de satisfaccion Constante 12)
%del presente capitulo. PR = == 5 ~ RN R T St = s~

(13) Referirse al apartado “Regulacion de la contratacion” del Agentes Sociales Comision de Control y Seguimiento 4 reuniones (8)
capitulo “Gobierno Corporative” Comision de Prestaciones Especiales 1 12reuniones @B

(el Bt e 2l eperianto " AU S S e (12 COlliuitl Trabajadores protegidos Defensor del mutualista A demanda (10)
capitulo “Gobierno corporativo”. Centro de contacto A demanda @

(15) La encuesta de clima laboral y motivacion se realiza cada Contacte con nosotros (portal Web) A demanda (5)
dos afos a toda la plantilla. La dltima enchjes_ta se ha . Jornadas informativas y actos publicos Segtin programa (5)
realizado en 2017. Referirse al apartado “Clima laboral Oficina digital y aplicaciones moviles Siempre disponible (11)
del capitulo “Un buen lugar de trabajo”. oo oo oo ooooooooooooooooo-ooooooooooo

(16) La encuesta de riesgos psicosociales se realiza Proveedores Centro de contacto A demanda )
periédicamente a toda la plantilla, siendo la dltima (sujeto TRLCSP) Buzdn de gestion de licitaciones A demanda (12)
realizada la correspondiente al afio 2015. El andlisis, la Plata.fOfma de contratacion del Sector Piblico Siempre disponible (13)
valoracion y el seguimiento se mantienen hasta la siguiente - Seguimiento de contrats | Constante as -
realizacién. Ademas, si se estima necesario, se proponen Empleados Junta Directiva (representante de los trabajadores) 6 reuniones )
e estudios a grupos concreto§. e Comision de Control y Seguimiento (representante de los trabajadores) 4 reuniones (7)

(17) Referirse al apartado “"Modelo participativo” @ del presente Encuesta de clima laboral y satisfaccion Bienal (15)
Capltl_ﬂo- __ . Encuesta de riesgos psicosociales Bienal (16)

(18) Referirse al apartado “Medicién y seguimiento” del capitulo Buzdn Plan Estratégico Corporativo A demanda )
“Un buen lugar de trabajo”. Valoraci6n de las comunicaciones internas Constante (18)

(19) Referirse al apartado “Sistema de gestién de la innovacién” Buzén innovacién A demanda (19)
(@ del presente capitulo. Canal de control de conductas A demanda (20)

(20) Referirse al apartado “Cédigo de Conducta” del capitulo
“Gobierno corporativo”.
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SISTEMA DE GESTION DE LA
INNOVACION

Fraternidad-Muprespa dispone de un modelo de gestion de la
innovacién basado en la participacién activa de todo el personal.
El sistema persigue varios objetivos como son la incorporacion

de la innovacioén a la cultura corporativa, el afloramiento del
conocimiento y la promocién del trabajo en equipo, mas alla de los
beneficios que las propias mejoras implantadas puedan aportar.

El sistema gira en torno a las propuestas que plantea la plantilla.
Estas son agrupadas y filtradas en sucesivas fases en las que se
debate su utilidad y viabilidad hasta llegar al grupo de innovacion,
quien las canaliza al Comité de direccioén para seleccionar aquellas
que se tratara de poner en marcha.

Durante este periodo se ha trabajado especialmente en las
propuestas enfocadas, seglin marca el PEC, a mejorar la relacion
con el cliente, cuya puesta en marcha se prevé para el 2019.

Junto al procedimiento anteriormente descrito, los miembros de
la plantilla disponen de un buzén de la innovacién al que pueden
trasladar sus propuestas e ideas sobre cualquier ambito de la
organizacion.

HOSPITAL FRATERNIDAD-MUPRESPA
HABANA

La finalizacién de la obra del nuevo hospital en 2018 ha sido un
hito especialmente simbdlico para Fraternidad-Muprespa. Para
alcanzar con éxito dicho reto, la Mutua, a través del Comité de
direccion del Hospital, elaboré durante 2016 un plan estratégico
especifico con tres propésitos fundamentales:

® |a plena integracion de la estructura hospitalaria con la

estructura sanitaria de atencién de la Mutua.
e E| liderazgo en el sector de la gestion traumatolégica.
e | a generacién de conocimiento.

Como parte del plan se definieron la misién y visién del Hospital
de la siguiente manera:

MIIN

Recuperar la salud de los

pacientes con los mejores

cuidados, con eficiencia y

en colaboracién con la Red
de la Mutua.

VisioN

Ser el centro de referencia
traumatolégica del sector
de las Mutuas desde la
excelencia, la eficiencia y
la integracion.
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ESTRATEGIA DEL HOSPITAL

La voluntad de Fraternidad-Muprespa ha sido la de promover el
caréacter participativo en la elaboracién de la estrategia de su
Hospital Habana, al igual que ocurre con su Plan Estratégico
Corporativo. Para ello, las dos primeras fases de la elaboracion del
plan por el analisis de la situacién actual y la situacién deseada
futura, se realizaron mediante la participacién de empleados de
toda la organizacion a través de cuestionarios y la formacién de
grupos de trabajo. @

El plan estratégico resultante que abarca el periodo de 2017 a
2019, afio previsto para la apertura e inicio de la operativa del
Hospital, ha fijado 5 lineas de accién:

Orientacion al paciente
Promover un trato y servicio al paciente que destace por su calidad.
La excelencia en la atencién es una exigencia innegociable, de
manera que las actuaciones del Hospital deben estar regidas por la
busqueda de la excelencia y por la mejora continua.

Adaptar los servicios a las caracteristicas de cada paciente,
diferenciando sus necesidades y optimizando los recursos
disponibles para lograr la readaptacién de la persona en su
contexto social y laboral.

Integracién con la red
La presencia de la Mutua en todas las provincias a través de sus
centros asistenciales exige que desde el Hospital se establezcan
mecanismos de coordinacién que permitan ofrecer una respuesta
agil y homogénea.

El propdsito es alinear la gestion sanitaria de la red de atencién
y del Hospital para lograr una mayor eficacia y eficiencia en la
prestacion del servicio.

Asistencia sanitaria
Adaptar la gestion sanitaria a la diversidad de necesidades de
la sociedad seglin se desarrollan en la actualidad (cronicidad,
actividad econémica, dispersién geografica) para desarrollar rutas y
procesos asistenciales integrados.

Convertir el Hospital en un centro referente del sector en la
asistencia traumatoldgica, por medio de una cartera de servicios
que aseguren la maxima eficiencia y excelencia en el marco de su
actividad.
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Gestionar de forma eficiente los recursos disponibles y racionalizar
el gasto mediante la definiciéon de procedimientos de gestién de
suministros, a la vez que se establezcan acuerdos de nivel de
servicio con los distintos proveedores para garantizar la calidad.

Docencia, investigacion e innovacion
Integrar la investigacion e innovacion con la actividad docente
para conseguir una mayor calidad en el modelo docente y de
aprendizaje. De esta manera se garantiza una mayor calidad de los
servicios de salud y una mejor y mas rapida implantacién de los
avances cientificos en la prevencion, diagnoéstico y tratamiento de
las distintas patologias.

CONSTRUCCION RESPONSABLE

El Hospital Fraternidad-Muprespa Habana pretende ser una
referencia en medicina, salud y tecnologia y también en
sostenibilidad medioambiental. @ Su disefio y construccién han
seguido el estandar LEED (Leadership in Energy and Enviromental
Design). Este aspecto, sin responder a los propésitos estratégicos
del Hospital, ha sido foco principal en la definicién y realizacién de
la obra, hasta llegar a convertirse en parte connatural del proyecto.

COMITE DE DIRECCION DEL HOSPITAL HABANA

El Hospital Habana cuenta con un 6rgano colegiado encargado

de asignar sus objetivos y criterios de gestion, supervisar su
ejecucion, asi como aprobar sus instrucciones de funcionamiento.
Sus integrantes son el subdirector general de Gestién, la directora
gerente del Hospital, el director del centro de Coordinacién
asistencial y control de la incapacidad temporal y la directora
provincial de Madrid.



https://www.fraternidad.com/es-ES/estrategia-del-hospital-de-fraternidad-muprespa
https://www.fraternidad.com/es-ES/eficiencia-del-edificio
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CAMBIOS NORMATIVOS

La estrategia de la Mutua y, mas concretamente, su Plan Director
han tenido que adaptarse durante 2018 a algunos cambios

del entorno entre los que destacan los siguientes del ambito
regulatorio:

® | os nuevos limites de los distintos tipos de contratacién del
sector publico.

e Laregulacién del sistema de reduccion de las cotizaciones por
contingencia profesional.

e El nuevo cuadro de enfermedades profesionales.

e |a nueva regulacion de las actividades preventivas de las mutuas
colaboradoras con la Seguridad Social.

e |os términos de acceso a los coeficientes para la gestién de
las prestaciones por incapacidad temporal de contingencias
comunes.

e |aregulacion sobre indicacién, uso y autorizacion de
dispensacién de medicamentos y productos sanitarios por
parte de enfermeros.

e |a procuracién de la seguridad juridica y garantia de los
derechos digitales de la ciudadania.

® | a adaptacion del derecho espafiol a la normativa europea en
materia de proteccion de datos.

CONTRATACION DEL SECTOR PUBLICO

Orden HFP/1298/2017 que publica los limites de los distintos tipos de
contratos a efectos de la contratacion del sector pablico a partir del 1
de enero de 2018.

Se ha procedido a incorporar a la legislacion espafiola los limites
de los distintos tipos de contratos fijados por la Comisién Europea
a partir de 1 de enero de 2018, modificando los preceptos
correspondientes del Texto refundido de la Ley de Contratos del
Sector Publico, de la Ley sobre procedimientos de contratacion
en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios
postales, de la Ley de contratos del sector publico en los &mbitos
de la defensa y de la seguridad, asi como de la Ley 9/2017, de 8
de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

Para adaptarse a esta orden, Fraternidad-Muprespa ha revisado

el procedimiento de contratacién, particularizandolo segun si las
cuantias econémicas contratadas son inferiores o superiores a
15.000 euros en suministros y servicios y 40.000 euros en obras.
Ademas, se ha llevado a cabo una concentracion de las unidades
de la entidad con capacidad para contratar.
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SISTEMA DE REDUCCION DE LAS COTIZACIONES
Orden ESS/256/2018 que desarrolla el Real Decreto 231/2017.

El Real Decreto regula el establecimiento de un sistema de
reduccion de las cotizaciones por contingencias profesionales a
las empresas que hayan disminuido de manera considerable la
siniestralidad laboral (Bonus).

El nuevo sistema ha simplificado los requisitos para poder solicitar
el bonus, dando pie a un incremento significativo de solicitudes.
Para facilitar la tramitacion a las empresas mutualistas y hacer
mas eficiente su gestion, Fraternidad-Muprespa ha incorporado a
su Oficina digital un médulo para realizar la tramitacion telematica
ademas de poder consultar el estado de la solicitud.

CUADRO DE ENFERMEDADES PROFESIONALES
Real Decreto 257/2018 que modifica el Real Decreto 1299/2006.

El Real Decreto ha aprobado el cuadro de enfermedades profesionales
en el sistema de la Seguridad Social y ha establecido los criterios
para su notificacién y registro, ademas ha incluido como enfermedad
profesional el cancer de pulmén en trabajos expuestos a la inhalacién
de polvo de silice libre, creando dentro del grupo 6, enfermedades
profesionales causadas por agentes cancerigenos, un nuevo agente R,
polvo de silice libre, subagente 01, cancer de pulmén.

Este real decreto amplia el catalogo de enfermedades profesionales
por lo que Fraternidad-Muprespa sigue trabajando como lo venia
haciendo en la valoracién de la procedencia o no de la enfermedad
profesional que solicite el trabajador.

ACTIVIDADES PREVENTIVAS

Real Decreto 860/2018 que regula las actividades preventivas de la
accion protectora de la Seguridad Social a realizar por las mutuas
colaboradoras con la Seguridad Social.

Las actividades preventivas de la Seguridad Social son
prestaciones que otorga la Seguridad Social, orientadas al control
Yy, en su caso, reduccion de los accidentes de trabajo y de las
enfermedades profesionales. También comprenden actividades
de asesoramiento a las empresas asociadas y a los trabajadores
auténomos, al objeto de que adapten sus puestos de trabajo y
estructuras para la recolocacién de los trabajadores accidentados

0 con patologias de origen profesional, asi como actividades de
investigacion, desarrollo e innovacién, dirigidas a la reduccién de
las contingencias profesionales.

Fraternidad-Muprespa ha revisado su catalogo de servicios en
materia de prevencion para adecuarlo a los programas a desarrollar
entre los que se encuentran, entre otros, las actividades de
asesoramiento a auténomos y pequefias empresas asi como a las
empresas de sectores con mayores indicadores de siniestralidad.

COEFICIENTES DE GESTION DE LA PRESTACION
ECONOMICA

Resolucion de la DGOSS que establece los términos para la aplicacion

a las MCSS de los coeficientes para la gestion de la prestacion
economica de incapacidad temporal derivada de contingencias comunes
de los trabajadores por cuenta ajena de las empresas asociadas.

Esta resolucién ha impartido instrucciones sobre los requisitos

y condiciones para el acceso a los coeficientes especiales del
0,055y 0,033 a los que se refiere el articulo 24.1 de la Orden
ESS/55/2018, de 26 de enero, asi ha establecido las normas de
procedimiento a que han de ajustarse las solicitudes que formulen
las mutuas.

Fraternidad-Muprespa ha solicitado la aplicacién de los
coeficientes especiales para la prestacién econémica de la
contingencia comun al cumplir los requisitos requeridos para
optar a ella.

DISPENSACION DE MEDICAMENTOS POR PARTE
DE ENFERMEROS

Real Decreto 1302/2018 que modifica el Real Decreto 954/2015
que regula la indicacion, uso y autorizacion de dispensacion de
medicamentos y productos sanitarios de uso humano por parte de los
enfermeros.

El Real Decreto ha establecido soluciones consensuadas entre

los principales representantes de las profesiones médica y
enfermera ante las dificultades surgidas en la aplicacion del Real
Decreto 954/2015, de 23 de octubre, por el que se regula la
indicacién, uso y autorizacién de dispensacién de medicamentos y
productos sanitarios de uso humano por parte de las enfermeras y
enfermeros, con motivo de las diferentes interpretaciones respecto
de los &mbitos competenciales de las profesiones afectadas.
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El personal de enfermeria de Fraternidad-Muprespa no dispensa
medicamentos; esta responsabilidad queda exclusivamente a cargo
del personal médico facultativo.

PROTECCION DE DATOS

Real Decreto-ley 5/2018 de medidas urgentes para la adaptacion del
Derecho espaiiol a la normativa de la Union Europea en materia de
proteccion de datos.

El Real Decreto-ley ha tenido como objetivo la adecuacion del
ordenamiento juridico espafiol al reglamento europeo en aquellos
aspectos concretos que, sin rango organico, no admiten demora,
sin perjuicio de la necesidad de una legislacién organica de
proteccién de datos que procure la plena adaptacion de la
normativa interna a los estandares fijados en la materia por la
Unién Europea a través de una disposicién directamente aplicable.

Ley Organica 3/2018 de Proteccion de Datos y Garantia de los
Derechos Digitales.

La Ley ha adaptado el ordenamiento espafiol al Reglamento
general de proteccién de datos (Reglamento (UE) 2016/679) para
procurar seguridad juridica y garantizar, como novedad importante,
los derechos digitales de la ciudadania.

La adaptacion al Reglamento General de Protecciéon de Datos
(RGPD) ha dado pie durante 2018 a la finalizacién de los
trabajos de revision de politicas (gestiéon de contrasefas, mesas
limpias y bloqueo de terminales, control de acceso fisico a los
centros, videovigilancia, etc.), instrucciones (cifrado de correos
electrénicos, acuerdos de confidencialidad, etc.), procesos y
actuaciones de la entidad.

CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION

Fraternidad-Muprespa apuesta por la calidad, la sostenibilidad
medioambiental y la responsabilidad social, tal y cémo reflejan
sus logros y avances del Gltimo afio. La Mutua persigue ofrecer el
mejor servicio a sus clientes y grupos de interés, desde la mayor
implicacién y compromiso con el respeto al medioambiente.

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes y recabar
informacién que ayuden a la mejora habilita mecanismos de
medicion.

LA CALIDAD PERCIBIDA

La Mutua quiere mantener al cliente en el centro de su atencién,
para lo cual establece canales de comunicacién en forma de
encuestas que le permiten conocer su satisfaccién en relacion

al servicio recibido. Durante el 2018 la Mutua ha contactado y
analizado el grado de satisfacciéon de mas de 17.624 pacientes
que han pasado por sus centros asistenciales.

La valoracién general medida a través de dichas encuestas ha sido
de 8,21 (en una escala de 1 a 10), siendo el detalle por servicio el
siguiente:

Atencion recibida 2018 2017
Admision 8,33 8,27
Servicio médico 8,39 8,29
Servicio de enfermeria 8,68 8,56
Servicio de fisioterapia 8,95 8,89
Tiempo de espera 771 710
Informacion recibida 791 779
Instalaciones 8,01 793
Valoracion general 8,21 811

A través de las encuestas realizadas se han recibido 1.704
observaciones de pacientes, que una vez valoradas han servido
para tomar decisiones en relacion a la atencién ofrecida.

Satisfaccion hospitalaria

La hospitalizacién es un momento singular en la relacién entre la
Mutua y el paciente, por ello es especialmente relevante conocer
su nivel de satisfaccién durante dicho proceso.

Los pacientes han valorado su satisfaccién global en relacién
a la hospitalizacién con un 96,79 (sobre 100), cifra similar al
97,73 registrado en 2017. A su vez, el nivel de participacién
ha aumentado hasta el 44,14% (respecto al 40,67 % del
ejercicio precedente), a pesar de que el nimero de encuestas
completadas ha sido menor (339 en 2018 respecto a las 375
de 2017).

FELICITACIONES

Fraternidad-Muprespa esta interesada en recoger y analizar
cualquier aspecto que permita realizar un seguimiento de la
percepcién de sus clientes y del grado en que se satisfacen sus
necesidades y expectativas. En ese sentido, las felicitaciones
recogidas en la red de atencién son también una fuente
importante de informacién pues ayudan a identificar las
actuaciones que se deben potenciar, ademas de ser un elemento
de reconocimiento y motivacién al trasladarse a las personas que
son objeto de las mismas.

Durante 2018 se han recibido hasta 1.171 felicitaciones,
aumentando en 522 las recibidas el afio anterior. En estas se
han identificado hasta 2.324 aspectos distintos por los que
los clientes han mostrado su satisfaccion, principalmente
relacionados con su personal médico y de rehabilitacion.

"DURANTE EL 2018 LA
MUTUA HA CONTACTADO
Y ANALIZADO EL GRADO
DE SATISFACCION DE
MAS DE 17.624 PACIENTES
QUE HAN PASADO POR SUS
CENTROS ASISTENCIALES "

LA VALORACION GENERAL
MEDIDA HA SIDO DE
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CERTIFICACIONES

Las certificaciones y otras acreditaciones obtenidas por
Fraternidad-Muprespa son la demostracién palpable de que la
entidad cumple la normativa vigente en su ejecucién de servicio, y
constituyen parte fundamental de los mecanismos de supervision
sobre la gestiéon que conforman su gobierno corporativo. No
obstante, la entidad no los concibe como un mero distintivo de
garantia y seguridad de cara al cliente, sino que es consciente del
prestigio que le otorgan de cara al mercado.

Mas alla de las certificaciones consolidadas en el
funcionamiento habitual de la entidad cabe subrayar algunos
aspectos relativos a estas acaecidos durante el ejercicio 2018. ®

AENOR

CERTIFICACIONES MEDIOAMBIENTALES

Fraternidad-Muprespa ha conseguido la certificacién en la norma
ISO 14001:2015 de sistemas de gestién ambiental, en otros 13
de sus centros asistenciales, sumando asi un total de 61 centros
certificados.

También ha verificado la Huella de Carbono del afio 2017 con
AENOR y ha procedido a su registro en el MITECO (Ministerio
para la Transicién Ecolégica).

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO EN EL
AMBITO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Cabe destacar que la Mutua ha llevado a cabo las auditorias
para la renovacion de las certificaciones ISO 9001, ISO 14001,
Reglamento EMAS |1l e ISO 27001, del sistema de gestién
integrado en el ambito de los sistemas de informacién.

SELLO BEQUAL PLUS

Fraternidad-Muprespa ha renovado la Certificacién Bequal plus

que obtuvo en 2016, por la que se reconocen los procedimientos y
politicas a favor de la igualdad de oportunidades y no discriminacién
de las personas con discapacidad asi como el compromiso con la
mejora e incremento de los niveles de calidad del empleo.

ESTRATEGIA'Y.
" CREACION !-‘
DE VALOR

MADRID EXCELENTE

Fraternidad-Muprespa ha renovado la acreditaciéon Madrid
Excelente, que avala la excelencia en la gestién a nivel global;
es decir, en su relacién con clientes, empleados, proveedores y
sociedad en su conjunto.

EXCELENCIA EN CALIDAD ASISTENCIAL (QH**)

Fraternidad-Muprespa ha sido premiada por el Instituto para el
Desarrollo e Integracion de la Sanidad (IDIS) con la Acreditacién
QH** estrellas por la Excelencia en Calidad Asistencial. El
sistema de Acreditacién QH es un sistema pionero e innovador
que reconoce la excelencia en calidad asistencial a organizaciones
sanitarias de cualquier &mbito. El Instituto premia a aquellas
instituciones que se esfuerzan en implantar un sistema de calidad
progresivo y continuado en el tiempo. En esta ocasién la Mutua
que en 2016 obtuvo la acreditacién QH* ha mejorado su categoria
con una estrella mas.

RECONOCIMIENTOS Y PREMIOS

Los reconocimientos y premios que ha recibido la Mutua, mas alla

de ser motivo de orgullo para todos sus miembros, son apreciados

en la medida que avalan su labor en los distintos ambitos a los que
hacen referencia.

DISTINTIVO “IGUALDAD EN LA EMPRESA" DEL
MSSSI

El Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad ha
concedido a Fraternidad-Muprespa el distintivo “Igualdad en la
Empresa” de la Red DIE, por la politica de igualdad de trato y de
oportunidades con sus trabajadoras y trabajadores. El distintivo
DIE es una marca de excelencia que reconoce a empresas y
entidades que destacan en el desarrollo de politicas de igualdad
de oportunidades entre mujeres y hombres en el &mbito laboral,
mediante la implementacién de medidas o planes de igualdad.

PREMIOS MADRID EMPRESA FLEXIBLE

La Mutua ha resultado finalista en los Premios Madrid Empresa
Flexible que por su rigurosidad, objetividad e independencia son
en la actualidad uno de los premios empresariales mas prestigiosos
que existen en el ambito de los recursos humanos y de la gestion
Sl CREER

MARCA ASTURIANA DE EXCELENCIA EN
IGUALDAD

La Consejeria de Presidencia y Participacion Ciudadana del
Principado de Asturias ha concedido a Fraternidad-Muprespa el
distintivo “Marca asturiana de excelencia en igualdad”.

III CONGRESO NACIONAL DE SALUD LABORAL Y
PREVENCION DE RIESGOS DE SEEST

Fraternidad-Muprespa ha obtenido el premio a la mejor
comunicacién otorgado en el |11 Congreso Nacional de Salud
Laboral y Prevencién de Riesgos organizado por Sociedad Espafiola
de Salud y Seguridad en el Trabajo (SESST). La comunicacion
premiada ha llevado el titulo “Sensibilizar para prevenir. Las 8
acciones de oro de Fraternidad-Muprespa”.

XXXVI SEMINARIO DE INGENIERIA
HOSPITALARIA

Fraternidad-Muprespa ha participado en el XXXVI Seminario de
Ingenieria Hospitalaria obteniendo el tercer premio a la mejor
comunicacién por la ponencia “Certificacion LEED Hospital
Fraternidad-Muprespa Habana” defendida por O. Arenas.

XVIII CONGRESO NACIONAL DE LA SETLA

La Mutua ha participado a través de 25 de sus profesionales
sanitarios en el XVIII Congreso Nacional de la SETLA (Sociedad
Espafiola de Traumatologia Laboral). Durante el mismo han
presentado cuatro trabajos, habiendo recibido el premio a mejor
caso clinico por “Accidente por Electrizacion.jjjEstoy vivo!!l”
realizado por los médicos M. V. P. Serrano, |. Rodriguez y A.
Molina.

PREMIO CISO AWARD 2018

El director del departamento de Seguridad y Sistemas de
Informacién de Fraternidad-Muprespa, J. Vidal, ha recibido el
premio CISO Award 2018 (Chief Information Security Officer) que
otorga IDC Research Espafia al mejor responsable de seguridad
tecnolégica.

la entidad que dan forma a la supervision de la gestion quedan
recogidas en el apartado “Gobierno corporativo” del presente
informe anual.

@ La informacién sobre las distintas certificaciones obtenidas por
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