


Il Plan Estratégico
Corporativo 2018-2020:
El trabajo realizado se
ha materializado en 41
proyectos finalizados,
dando pie a un
cumplimiento global
del plan del 85%.

NIPEC:

OBJETIVOS Y
PROYECTOS

ESTRATEGIA Y

CREACION DE VALOR

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 mision
enfocandose a su visidn estratégica de futuro.

Dicho marco de estudio y andlisis toma forma en el proceso
periddico de elaboracion 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 proyeccion estratégica a medio y largo plazo

de la Mutua no esta exenta de tener que modificar su agenda,
por ejemplo, para revertir un puntual distanciamiento de los
resultados previstos, el incumplimiento de los niveles de calidad
comprometidos o adaptarse a aspectos externos impredecibles,
como ha sido en 2020 la situacién provocada por la COVID-19.
Para ello, la entidad tiene establecidos mecanismos de medicidn,
seguimiento y regulacion de su estrategia y creacion de valor.

La crisis sanitaria provocada por la COVID-19 ha afectado,
a nivel mundial, a todos los dmbitos de la sociedad,
especialmente al de la salud y al econémico. Este escenario ha
puesto en valor la capacidad de adaptacién de Fraternidad-
Muprespa, que ha potenciado su competitividad manteniendo
su estrategia y modelo de gestidn. En una situacién de obligada
atencion a distancia, se ha enfatizado la estrategia de la Mutua,
aprovechando y potenciando los proyectos de su lll Plan
Estratégico Corporativo, habilitando canales de comunicacién y
servicios que han permitido atender a los clientes en cualquier
situacion y de la manera deseada, manteniendo un servicio
asistencial con los maximos estandares de calidad. El trabajo
realizado por la Mutua a lo largo del ejercicio ha demostrado
agilidad, adaptacién al cambio y capacidad de gestién de las
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Comprometer al empleado

Avanzar en la transformacién digital de los servicios

nuevas prestaciones econdmicas para trabajadores auténomos,
que han exigido un esfuerzo interpretativo, logistico y de
evolucion del ambito digital sin precedentes.

Il PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO 2018-2020

EL Il Plan Estratégico Corporativo (PEC), en su empefio de seguir
creando valor y ofrecer a los clientes de la Mutua un servicio de
excelencia, ha cubierto el periodo 2018-2020, avalado por un
detallado analisis y diagndstico de la situacién de la entidad que
ha determinando los aspectos que ha sido preciso que refuerce

y priorice para dar continuidad al cumplimiento de su mision. El
trabajo realizado se ha materializado en 41 proyectos finalizados,
dando pie a un cumplimiento global del plan del 85%.

Tras haber alcanzado los objetivos concretos y especificos
fijados en los anteriores planes, especialmente aquellos
enfocados a reforzar las estructuras internas de la Mutua, el
Il PEC se centré en la consolidacidn de la gestion externa. La
conclusién del analisis interno realizado por los miembros de la
organizacion para su definicion dedujo que “la Mutua dispone
de la infraestructura, el conocimiento y la gestion adecuados,
y ahora debe progresar en la fidelizacion y prestigio ante sus
clientes, ofreciéndoles un mejor servicio que revierta en una
mejor situacién.”

EL Il Plan Estratégico Corporativo ha estado alineado y
apoyado por un Plan de Evolucién Digital; por el nuevo
Hospital Fraternidad-Muprespa Habana, modelo de
sostenibilidad y calidad, que lidera la red asistencial de la

Mutua; y por una alianza estratégica, +compromiso, junto a
Asepeyo y MC Mutual.

3 objetivos verticales, generacién de valor
al cliente (negocio).

objetivos horizontales
(transversales y de soporte).

mediciones - COPEC.
(Comité del Plan Estratégico Corporativo).

85% JJP AVANCE GLOBAL

90% JJJ AVANCE PRIORITARIOS
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PRINCIPALES HITOS ALCANZADOS

Algunos de los principales proyectos que se han
materializado durante el tercer y ultimo afio de ejecucidn del
Il Plan Estratégico Corporativo han sido:

« Relacién con el cliente

Avance en el conocimiento de empresas y asesores para
ofrecerles un servicio adecuado, homogéneo y personalizado
en la atencién (Plan de atencidn), lo cual ha contribuido a una
mejora en la comunicacién con los clientes.

Homogenizacién de la documentacion dirigida a estos
(formularios, comunicados, etc.), pudiendo ser remitida
directamente desde las aplicaciones de negocio e
integrandose en la gestion documental vinculada a cada
cliente.

Disefio e implantacion del paquete de bienvenida digital
para las empresas de nueva asociacién, con informacion
de utilidad dirigida a estas y a sus trabajadores. Este
servicio homogeneiza, agiliza, acerca y personaliza el
servicio a los clientes, estableciendo un nuevo canal
digital de comunicacion bidireccional.

Revision del contenido y formato de las jornadas y
eventos que la Mutua celebra o en los que participa

para adaptarlos y protocolizarlos en base a los criterios
generales de austeridad, eficiencia y transparencia del
Sector Publico.

Simplificacién de la tramitacidn de las prestaciones por
los propios auténomos o asesorias no dadas de alta en la
Oficina Digital con el acceso simplificado.

Mejora de los medios digitales para reforzar la gestion de
la relacién con los clientes a través de la Oficina Digital. @
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Alta de solicitudes de las prestaciones.

Potenciacion de la comunicacion telefénica y/o
videoconferencia con pacientes, asesores, auténomos
y empresas.

Puesta en marcha de contenidos y jornadas en el
nuevo espacio COVID-19 dentro del Portal Previene.

« Mejora del absentismo

Para mejorar el absentismo de las empresas mutualistas,

Fraternidad-Muprespa ha trabajado sobre un tripe enfoque:

gestidn excelente; activacidn de la empresa; y activacion

del paciente.

« Gestidn excelente. Revisidn de los procesos de negocio
mas relevantes plasmando los puntos débiles y
trabajando para mejorarlos. La Mutua se ha dotado de
mecanismos y herramientas que le permiten conocer
qué sucede en cada momento y dénde se han producido
desviaciones, con el afan de reconducirlas analizandose
datos masivos de salud para comprobar si las pautas
y actuaciones marcadas eran las adecuadas o si se
deberian reforzar con nuevas propuestas.

« Revisién y mejora de la consulta médica de
contingencia comun, para realizar una adecuada
valoracién funcional de la situacién de salud-
enfermedad del paciente. Se han desarrollado guias
y decdlogos para la gestion eficaz de la contingencia
comun por parte del personal sanitario, unificando
los criterios de los profesionales, facilitando un mejor
seguimiento de los procesos, ademds de alinearse
con los criterios y propuestas de valoracién del INSS.
Ademas se han habilitado para el colectivo médico
alertas, datos e informes actualizados que posibilitan
la mejora de la gestidn del absentismo.

- Optimizacién de las reuniones de incapacidad
temporal por contingencia profesional, para lograr
una mayor eficacia y eficiencia de las herramientas
de control de la incapacidad temporal. Para ello se
seleccionan de manera automatica los expedientes
a revisar en la reunién en base a una serie de
indicadores.

« Activar a la empresa. La empresa es el principal aliado
de la Mutua para la mejora de la calidad y la salud de los
trabajadores que atiende, por eso se ha aprovechado el
enfoque epidemioldgico para trasladar a las empresas
una explicacion sobre su absentismo.

« Presentacidon del modelo de gestién de la Mutua
a aquellas empresas mutualistas que quieren
mejorar sus ratios de absentismo y la salud de sus
trabajadores.

« Creacién de un fondo documental a disposicién de
las empresas interesadas. Se trata de propuestas y
experiencias contrastadas y con evidencia cientifica
enfocadas a la mejora de su absentismo.

« Entrega a las empresas de propuestas mas ajustadas
a sus problemas, en funcidn de los resultados de los
estudios de la salud poblacional.

« Puesta a disposicidn de los mutualistas de informes
a través de la Oficina Digital para la gestion de su
absentismo con: indicadores de IT, duracién de los
procesos, patologias con mayor incidencia. @

« Desarrollo de una cultura de la salud para los
trabajadores a través de la oferta en linea de
contenidos del Aula Prevencidn y los nuevos
contenidos del Rincén de la Salud. @

« Actualizacidn tecnoldgica y funcional de AppSent,
revisando e incorporando informacién de contingencia
comun, que permite a las empresas realizar el
seguimiento del absentismo de sus trabajadores. @

« Activar al paciente. Fraternidad-Muprespa ha analizado
los factores recurrentes en las bajas por enfermedad

de los pacientes para informarles y formarles en sus

patologias y contribuir a su prevencidn.

« Ampliacién de la informacién sobre el paciente a
través de distintos canales: creacion de cuestionario
socio-sanitario-laboral con antecedentes (familiares,
laborales...), escala de somatizacion, de ansiedad,
habitos, y actividad fisica; posibilidad de registro en
linea de nuevos usuarios y dossier de bienvenida al
paciente.

« Creacidn de contenidos y puesta a disposicidn del
paciente. El Portal del Paciente y la App Mi Frater
Paciente, permiten al paciente acceder a su historia
clinica y a sus pruebas diagndsticas, asi como a
contenidos en materia de salud y de prevencién que
le facilitan la relacién con la Mutua y le previenen de
futuras recaidas. @

« Renovacién y ampliacién de la Oficina Digital
para implicar al paciente en el intercambio de
informacién con la Mutua de forma que se eviten
gestiones innecesarias. Se han implementado medios
telematicos de comunicacion (Oficina Digital, los
SMS, el correo electrdnico -a través de un tercero
de confianza- con notificacién fehaciente...) para:
reconocimiento del derecho (prestaciones, resoluciones
INSS, reintegro de gastos...), el recordatorio de citas
por SMS, confirmacidn de la llegada al centro desde
el mévil, y la solicitud del volante de solicitud de
asistencia mediante notificacion eVSA.
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« Excelencia sanitaria

Para la mejora de la excelencia sanitaria y la adaptacién a
un entorno mas complejo vy dificil de gestionar, Fraternidad-
Muprespa ha trabajado en tres lineas: Optimizacion y
adecuacidn de la red asistencial a la normativa y a las
necesidades reales; Potenciacién de la gestién sanitaria
innovadora; Constitucion del Hospital Habana como
corazén sanitario de la Mutua.

« Optimizacién y adecuacién de la red asistencial a la
normativa y a las necesidades reales de la Mutua.

El Hospital Fraternidad-Muprespa Habana ha sido un

elemento decisivo a la hora de redefinir la red asistencial.

La Mutua presta la asistencia sanitaria con su propia red

ambulatoria y hospitalaria, con centros de otras mutuas,

a través de convenios con administraciones publicas,

y con centros sanitarios ajenos que complementan su

oferta asistencial, siendo estos un eslabdn esencial en la

cadena de valor sanitaria.

« Configuracién y licitacién de la red concertada. Se
ha elaborado un mapa sanitario de cada regioén
segun las nuevas necesidades buscando una mayor
colaboracion de estos centros. Para poder trabajar con
los centros concertados ha sido basico el avance en la
adjudicacidn de proveedores segun la Ley de Contratos
del Sector Publico. @

« Alineacidn del servicio de la red concertada con los
estdndares de calidad de los centros propios. En
los contratos se han incluido criterios de ejecucion
(tiempos de citacidn, de comienzo de tratamiento,
de realizacion de informes y entrega de pruebas), y
la posibilidad de realizar encuestas de satisfaccion
para disponer de informacién sobre la actividad
desarrollada por el proveedor y la calidad percibida
por los pacientes.

« Mejora en la comunicacién telematica con los
proveedores sanitarios permitiendo un intercambio
de informacidn a varios niveles: envio y recepcién de
documentacion, gestion de citas, comunicaciones,
integracion automatica de las imagenes e informes en
las aplicaciones de la Mutua.

« Implantacién de un nuevo sistema digital de
contratacién. Mejora de la anterior versién
incorporando nuevas funcionalidades (en registro
de la informacidn, seguimiento de los expedientes,
validaciones, etc.) con informacién mas visible y
ordenada.

- Potenciacién de la gestién sanitaria innovadora.
Fraternidad-Muprespa tiene una gran inquietud por la
mejora continua en todos los ambitos, especialmente
en aquellos que tienen una mayor exigencia por parte

de los pacientes. Para ello, se ha potenciado el analisis

de las nuevas tendencias en salud o las terapias mas

innovadoras, el papel que tienen en el proceso de trabajo
asistencial los colectivos de fisioterapia y de enfermeria,
la importancia de la calidad de la informacidn para el
diagndéstico, y las nuevas férmulas en linea en la atencién
al paciente, la formacion o un plan rupturista de la
rehabilitacidn, entre otras iniciativas.

» Reactivacion del Comité de Expertos, cuyo objetivo
es promover y vehiculizar la incorporacién de nuevas
técnicas sanitarias, como un organismo interno
consultor de la Mutua. @

« Implantacién de una solucién de codificacién CIE-
10-ES y CIE-9-MC, para la codificacion automatica
de diagndsticos y procedimientos, mediante una
herramienta basada en el lenguaje natural del médico,
que ayuda al personal facultativo a clasificar los
procesos. Fraternidad-Muprespa se alinea con los
requerimientos del Instituto Nacional de la Seguridad
Social y los Servicios Publicos de Salud hacia el uso
del modelo CIE-10 y, ademas, permite la elaboracion
de estadisticas y estudios de morbilidad.

« Desarrollo del papel de la fisioterapia y la enfermeria,
con objeto de incorporar todas las visiones posibles
para unificar su funcionamiento e incorporar las
acciones mads beneficiosas en el trabajo de cada
profesional sanitario. El proyecto se ha concretado en
el desarrollo de una serie de manuales, protocolos
y procedimientos que han contribuido a compartir
conocimientos, optimizar la atencidn sanitaria y
racionalizar el uso de los centros protegiendo la salud
de los trabajadores.

« Impulso de la gestidn clinica a distancia, para dar un
servicio excelente al paciente més alld de los centros
asistenciales propios, ampliando su cobertura con
la aplicacién de tecnologia y la mejora de procesos,
jugando el Hospital Habana un papel preferente,
como fuente de innovacion, docencia, y por su labor
integrada con la red.

« Implantacién de un sistema de ordenacion de
pacientes, para ordenacidn del flujo de pacientes
que acuden a los centros de atencién, mediante la
instalacion de Puntos de Atencién Digital (PAD), o
quioscos de auto-servicio de tickets, e impresoras de
tickets identificativos del turno de atencién, asi como
de pantallas de llamadas.

« Constitucidn del Hospital Habana como corazén
sanitario de la Mutua.

Se han puesto en marcha en el Hospital nuevos

procedimientos y aplicativos que buscan garantizar que

la informacién llegue a aquellos profesionales que deben

tomar decisiones sobre el paciente y que este pueda

acceder a aquella informacidn que le es mas relevante.

» Implantaciéon de un sistema de localizacion de
pacientes y activos, que permite trazar, localizar e
identificar los pacientes y activos en tiempo real
mediante una serie de balizas de localizacién. @

« Desarrollo de aplicativos de planta. Sistemas de
informacidn que dan soporte a las actividades de los
profesionales sanitarios como: la integracién en la
historia clinica electrénica de la monitorizacién de las
constantes vitales, dispositivos mdviles con acceso a la
historia clinica, sistema de dispensacion automatica de
medicamentos y la eliminacién del papel.

- Desarrollo de aplicativos del bloque quirdrgico.
Sistemas de informacién que dan soporte a las
actividades relacionadas con el quiréfano tales
como: la programacion de cirugias, profesionales que
intervienen, seguimiento del paciente, trazabilidad del
proceso de esterilizacién del instrumental, etc. y su
integracion en la Historia Clinica Electrénica.
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MODELO PARTICIPATIVO

La definicién del Plan Estratégico Corporativo se ha basado
en un modelo participativo fundamentado en la colaboracion
y trabajo de toda la organizacion en sus distintos niveles

y érganos: Comité de Direccién, Comité del PEC (COPEC),
grupos de trabajo tematicos, unidades de servicios centrales y
plantilla en general.

Asimismo, para su adaptacion a las necesidades cambiantes
del dltimo afio se han impulsado y priorizado nuevos
mecanismos de actualizacién y flexibilidad. Ademas de
pedirse opinién sobre los resultados de algunos proyectos a
personas de las dreas afectadas por estos.

COMITE DEL PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO (COPEC)

EL Plan Estratégico Corporativo cuenta con un comité encargado
de analizar, controlar y hacer el seguimiento de su ejecucién, asi
como de elaborar propuestas relacionadas con este.

El comité se compone del subdirector general de Sistemas
de informacidn y servicios, la direccién del departamento de
Organizacion y planificacion, y un representante de cada una
de las Subdirecciones generales y de la Secretaria general.

El Comité del Plan Estratégico Corporativo se ha reunido
en cinco ocasiones durante el 2020. Ademss, a lo largo
del periodo comprendido entre 2018 a 2020 se han
realizado siete mediciones del grado de ejecucién del PEC,
supervisadas por este comité.

ﬁ INFORME ANUAL Y MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD 2020 %
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IV PLAN ESTRATEGICO
CORPORATIVO 2021-2022

Concluida en 2020 la implantacién del Il Plan Estratégico
Corporativo y dada la situacién de crisis e incertidumbre
causada por la pandemia a su finalizacién, durante el Ultimo
trimestre del ejercicio se ha trabajado en la definicién del IV
Plan Estratégico Corporativo, con un plazo temporal de dos
anos (2021-2022), cuyo principal objetivo de negocio ha sido
la sostenibilidad, y sobre el que pivotan cuatro objetivos:

2 objetivos de negocio
« Fidelizar a las empresas mutualistas.
« Satisfacer al paciente.

2 objetivos transversales
« Conectar a los profesionales.
« Mejorar las herramientas de trabajo.

i

Sostenibilidad

Satisfaccion

-

Herramientas

RESPONSABILIDAD
SOCIAL Y
MEDIOAMBIENTAL

LA MUTUA
DEL MANANA

UN BUEN
LUGAR DE TRABAJO

GRUPOS DE INTERES

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

Para conseguir la plena interaccién y mantener un didlogo
vivo, Fraternidad-Muprespa ha establecido canales de opinidn
y consulta para cada uno de los agentes, permitiéndoles
participar en sus procesos econémicos, ambientales y
sociales.

A continuacién se muestran los principales grupos de interés
con los que se relaciona la Mutua, los canales a través de

los que se relaciona con estos y la frecuencia con la que son
usados dichos canales:

Fidelizacion

Profesionales
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Grupo de interés

Medioambiente

Sociedad civil

Administracién

Mutualistas

Agentes Sociales

Trabajadores
protegidos

Proveedores
(sujeto TRLCSP)

Empleados

Mecanismo de participacion

Compromiso Pacto Mundial de Naciones Unidas
Certificados medioambientales
Verificacion de la Huella de Carbono

Ley de transparencia y Portal de la transparencia
Centro de contacto

Jornadas informativas y actos publicos

Redes sociales

Leyes, Reales Decretos, Ordenes y Resoluciones

Plan de relaciones institucionales

Auditoria de la Intervencién General de la Seguridad Social

Auditoria del Tribunal de Cuentas

Supervision y autorizacion de la masa salarial por parte de la Direccién
General de Costes de Personal del Ministerio de Hacienda

Junta General

Junta Directiva

Comisién Permanente

Comision de Control y Seguimiento
Comision de Prestaciones Especiales
Junta Asesora Nacional

Defensor del mutualista

Reuniones con empresarios

Centro de contacto

Contacte con nosotros (portal Web)
Jornadas informativas y actos publicos
Oficina digital y aplicaciones méviles
Encuestas de satisfaccion

Comision de Control y Seguimiento
Comisidn de Prestaciones Especiales

Defensor del mutualista

Centro de contacto

Contacte con nosotros (portal Web)
Jornadas informativas y actos publicos
Oficina digital y aplicaciones méviles

Centro de contacto

Buzén de gestidn de licitaciones

Plataforma de contratacion del Sector Publico
Seguimiento de contratos

Junta Directiva (representante de los trabajadores)

Comision de Control y Seguimiento (representante de los trabajadores)
Encuesta de compromiso, clima laboral y cultura corporativa

Encuesta de riesgos psicosociales

Buzoén Plan Estratégico Corporativo

Valoracion de las comunicaciones internas

Buzén innovacion

Canal de control de conductas

Frecuencia

Constante
Constante
Anual

Siempre disponible
A demanda

Seglin programa
Constante

Sin frecuencia establecida
Seguin programa

Anual

Anual

Anual

1 reunion

5 reuniones

5 reuniones

2 reuniones

7 reuniones

0 reuniones

A demanda

A demanda

A demanda

A demanda
Seglin programa
Siempre disponible
Constante

2 reuniones
7 reuniones

A demanda

A demanda

A demanda

Segulin programa
Siempre disponible

A demanda

A demanda
Siempre disponible
Constante

5 reuniones
2 reuniones
Bienal
Bienal

A demanda
Constante
A demanda
A demanda

Anotacién

)
)
)
(10)
(10)
(11)
(12)

(5)
(6)
6)
(13)
(14)

(10)
(10)

(12)
(5)
(6)
(6)
(13)

(5)
(14)
(15)
(16)

)
)
(17)
(18)
(19)
(20)
(21)
(22)

(1) Referirse al apartado “Integracién de la RSC y comportamiento
ético” del capitulo “Responsabilidad social y medioambiental”. @

(2) Referirse al apartado “Certificaciones medioambientales” del
capitulo “Responsabilidad social y medioambiental”. @

(3) Referirse al apartado “Desempefio ambiental” del capitulo
“Responsabilidad social y medioambiental”. @

(4) Referirse al apartado “Transparencia en la gestion” del
capitulo “Gobierno corporativo”.

(5) Referirse al apartado “Centro de contacto” del capitulo “Su
Mutua”. @

(6) Referirse al apartado “Difusion de informacion” del capitulo
“Su Mutua”. é

(7) Referirse al apartado “Cambios normativos” del presente
capitulo. @

(8) Referirse al apartado “Supervisién de la gestién” del
capitulo “Gobierno corporativo”.

(9) Referirse al apartado “Organos de gobierno” del capitulo
“Presentacion”.

(10) Referirse al apartado “Organos de participacién” del
capitulo “Presentacion”. é

(11) Referirse al apartado “Crganos de consulta” del capitulo
“Presentacion”. @

(12) Referirse al apartado “Defensor del mutualista” del
capitulo “Su Mutua”.

(13) Referirse a los apartados “Oficina digital” y “Portal del
Paciente y App Mi Frater Paciente” del capitulo “Su Mutua”. @

(14) Referirse al apartado “Calidad del Servicio y satisfacciéon”
del presente capitulo.

(15) Referirse al apartado “Regulacidn de la licitacién y
contratacién” del capitulo “Gobierno Corporativo”. @

(16) Referirse al apartado “Auditorias y sistemas de control” del
capitulo “Gobierno corporativo”. é

(17) La encuesta de compromiso, clima laboral y cultura
corporativa se realiza cada dos afios a toda la plantilla,
habiéndose realizado la ultima en 2019. Referirse al apartado
“Clima laboral” del capitulo “Un buen lugar de trabajo”. @

(18) La encuesta de riesgos psicosociales se realiza
periddicamente a toda la plantilla. En 2019 se llevd a
cabo el lll estudio de factores psicosociales. Referirse al
apartado “Sistema de Gestidn de la prevencidn de riesgos
laborales” del capitulo “Un buen lugar de trabajo”. @

(19) Referirse al apartado “Modelo participativo” del presente
capitulo.

(20) Referirse al apartado “Medicién y seguimiento” del capitulo
“Un buen lugar de trabajo”.

(21) Referirse al apartado “Sistema de gestidn de la innovacién”
del presente capitulo. @

(22) Referirse al apartado “Cddigo de conducta” del capitulo
“Gobierno corporativo”.
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PLAN DE EVOLUCION DIGITAL
—PIONEROS DIGITALES-

Fraternidad-Muprespa apostd hace 20 afios por la
digitalizacién y la tecnologia, consciente de que era la manera
para alcanzar una gestion eficaz que permitiese mejorar su
servicio y le acercase a su voluntad de ofrecer una asistencia
sanitaria excelente. Aquel inicio precoz de transformacién
digital permite hoy a la Mutua hablar de evolucién digital

y poner en valor sus afios de experiencia en este ambito al
servicio de las personas.

El Plan de Evolucién Digital es uno de los principales
objetivos de planificacion estratégica de apoyo al negocio,
presente en el Plan Estratégico Corporativo 2018-2020

y herramienta fundamental para la ejecucién del IV Plan
Estratégico Corporativo 2021-2022. Basa su estrategia en el
cambio de procedimientos y politicas sustentadas en el uso
de nuevas tecnologias de la informacidn y las comunicaciones,
para hacer mas eficientes los procesos internos y acercar la
informacidn al usuario digital. EL plan busca implantar una
gestién corporativa inteligente centrando su objetivo en la
priorizacién de la via digital para relacionarse con los distintos
grupos de interés, de forma sencilla e intuitiva.

Los proyectos e iniciativas contempladas en el Plan de
Evolucién Digital se asientan en unos principios rectores

y facilitadores del cambio que mejoran la relacién con los
grupos de interés (empresas mutualistas, trabajadores
protegidos, pacientes y asesorias), y optimizan la calidad

del servicio. Estos avances buscan fortalecer la relacion

con los distintos grupos, aportando cambios disruptivos y
una evolucién continua de los servicios digitales, dandoles
autonomia y facilitdndoles sus gestiones a través de Internet
y las aplicaciones mdviles.

El desarrollo de este plan pretende ayudar a la Mutua a
alcanzar sus objetivos de negocio, manteniendo su caracter
innovador y su trayectoria pionera en el ambito digital.

ORIGEN Y GRADO DE AVANCE

El plan se elaboré a lo largo del primer semestre de 2018,
en los primeros meses de ejecucién del Plan Estratégico
Corporativo 2018-2020. Para su elaboracién se involucré
tanto a la red de atencién como a los servicios centrales de la
Mutua mediante sesiones formativas e informativas, puesta
en comun, entrevistas, cuestionarios, recogida de propuestas
y sesiones de revisidn, entre otras. Como resultado se hizo un
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diagnéstico del nivel de madurez digital existente y se disefié
una estrategia de evolucidn digital para un horizonte cercano
de dos afios. La estrategia establecié una serie de lineas de
trabajo que agrupaban iniciativas que han sido ejecutadas en
su mayoria entre 2019 y 2020.

La ejecucion y desarrollo del Plan de Evolucién Digital se
inicid en junio de 2018 y ha sido planificado y revisado
semestralmente por la direccidén de Fraternidad-Muprespa,
encomendando las nuevas iniciativas surgidas a equipos de
trabajo multidisciplinares de la propia entidad, apoyados

y coordinados por la Oficina de Evolucién Digital de
Fraternidad-Muprespa, un equipo con funciones de oficina
técnica de proyectos.

En 2020 el Plan de Evolucién Digital ha alcanzado un grado
de avance del 89%, completdndose la ejecucién de iniciativas
de gran impacto en la digitalizacién de la entidad. Entre las
mas destacadas se encuentran:

« Laimplantacién de un conjunto de soluciones y servicios
para la digitalizacién de los principales puntos de contacto
con los mutualistas.

« La modernizacién de las herramientas que la Mutua pone
a disposicidn de los asesores para potenciar su experiencia
digital. @

» La potenciacidn de la relacion digital con los pacientes,
consolidando la App Mi Frater Paciente como el principal
canal de relacién, mejorando y enriqueciendo contenidos
y servicios que permitan realizar trdmites de una forma
facil, segura, sencilla con aportacién de valor al trabajador
afiliado. @

« La evolucidn de la solucién CRM (Customer Relationship
Management) corporativa para la gestion de las relaciones
con los clientes (empresas, asesorias) con el fin de
adaptarla a la informacién que proporciona el uso de los
nuevos canales digitales.

- La digitalizacidon y optimizacion de la relacién entre la
Mutua y los proveedores de la cadena de valor.

Ademds, durante este afo se ha abierto una nueva linea de
trabajo “Modelo de negocio y disrupcidn”, con el lanzamiento
de una iniciativa disruptiva que tiene por objetivo impulsar
el uso de soluciones de telemedicina en los procesos de
rehabilitacion.

—
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Analitica avanzada de clientes
“Knowledge driven Fraternidad-Muprespa”

A

Cultura abierta y gestion del cambio
“Nuevas formas de trabajo,
mismo alma y valores”

Estrategia de marketing y comunicaciéon
“Vivir Fraternidad-Muprespa,
una experiencia tnica”

Oficina y centro asistencial digital
“Innovacidn en los espacios de atencion”

Simplificacién, optimizacién y digitalizacién
de los procesos
“Mds valor, menos manualidad”

o @

Mutua abierta y en red
“Construir un ecosistema abierto
de creacion de valor”

Gestién omnicanal con el cliente
“Relacion diferencial en un
entorno transparente”

e

Modelo de negocio y disrupcién
“Impulsar el uso de soluciones de telemedicina
en los procesos de rehabilitacién”

Las 8 lineas de trabajo del Plan de Evolucion Digital.

evolucion
L digital

g

B
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SISTEMA DE GESTION DE LA
INNOVACION

Fraternidad-Muprespa dispone de un modelo de gestién

de la innovacion basado en la participacion activa de todo
el personal. El sistema persigue varios objetivos como son
la incorporacidn de la innovacion a la cultura corporativa, el
afloramiento del conocimiento y la promocidn 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 innovacién, quien las
canaliza al Comité de Direccion para seleccionar aquellas que
se tratard de poner en marcha.

Durante este periodo se ha trabajado especialmente en las
propuestas enfocadas a la digitalizacion de la relacién con los
mutualistas y pacientes, asi como en las propuestas relacionadas
con la automatizacion de trabajos rutinarios y repetitivos.

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

HOSPITAL FRATERNIDAD-
MUPRESPA HABANA

La apertura del Hospital Fraternidad-Muprespa Habana
(HFMH) en marzo de 2019 fue un hito especialmente
importante para la Mutua, alcanzado gracias a la confluencia
de numerosos proyectos enmarcados en un plan de trabajo
integral. Cumplido un afio desde su apertura, el Hospital

se ha enfrentado a su prueba mds dura, convertirse en un
hospital COVID, apoyando la atencidn sanitaria de estos
pacientes en los peores momentos de la pandemia.

PLAN ESTRATEGICO DEL HOSPITAL
FRATERNIDAD-MUPRESPA HABANA

La voluntad de Fraternidad-Muprespa ha sido la de dar forma

al Plan Estratégico del Hospital, al igual que ocurre con su Plan
Estratégico Corporativo, promoviendo el cardcter participativo en
la definicidn de su estrategia. Este planteamiento ha perseguido
dirigir el servicio que ofrece el Hospital a dar respuesta a las
necesidades que tiene la organizacién en sus distintos ambitos,
en especial, atender a los pacientes que le son trasladados

ESTRATEGIA Y INFORME
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desde la red de atencidn. Para ello, las dos primeras fases de

la elaboracidn del plan (el analisis de la situacion actual y la
situacion deseada futura) se realizaron mediante la participacion
de empleados de toda la organizacién a través de cuestionarios
y la formacién de grupos de trabajo.

De este modo, el Plan Estratégico del Hospital se formuld

para dar respuesta a tres propdsitos fundamentales:

« La plena integracidn de la estructura hospitalaria con la
estructura de atencién sanitaria de la Mutua.

« Elliderazgo en el sector de la gestion traumatoldgica.

- La generacién de conocimiento.

Y como parte del plan se definieron su mision y su visién
estratégica de la siguiente manera:

MISION
Recuperar la salud de los
pacientes con los mejores

cuidados, con eficiencia y en
colaboracién con la red de
atencion de la Mutua.

VISION
Ser el centro de referencia
traumatoldgica del sector
de las mutuas desde la
excelencia, la eficiencia y la
integracion.

Objetivos estratégicos

EL Plan Estratégico del Hospital se fijé cinco lineas de accién:

Orientacidn al paciente
Promover un trato y servicio al paciente que destaque por
su calidad. La excelencia en la atencidn 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 readaptacion de la persona en su
contexto social y laboral.

Integracion 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 gestidn sanitaria de la red de

atencion y del Hospital para lograr una mayor eficacia y
eficiencia en la prestacidn del servicio.

Asistencia sanitaria
Adaptar la gestidn sanitaria a la diversidad de necesidades de
la sociedad segun se desarrollan en la actualidad (cronicidad,
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actividad econdmica, dispersidn geogréfica) para desarrollar
rutas y procesos asistenciales integrados.
Convertir el Hospital Fraternidad-Muprespa Habana 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.

Eficiencia
Gestionar de forma eficiente los recursos disponibles y
racionalizar el gasto mediante la definicién de procedimientos
de gestidn de suministros, a la vez que se establezcan
acuerdos de nivel de servicio con los distintos proveedores
para garantizar la calidad.

Docencia, investigacidon e innovacién
Integrar la investigacién e innovacidn 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
implantacion de los avances cientificos en la prevencion,
diagndstico y tratamiento de las distintas patologias.

COMITE DE DIRECCION DEL HOSPITAL

El Hospital Fraternidad-Muprespa Habana cuenta con

un drgano colegiado encargado de asignar sus objetivos

y criterios de gestidn, supervisar su ejecucion, asi como
aprobar sus instrucciones de funcionamiento. Sus
integrantes son el subdirector general de Gestidn, el director
gerente del Hospital, el jefe del servicio de Traumatologia
del Hospital, el director del centro de Coordinacién
asistencial y control de la incapacidad temporaly la
directora territorial de Madrid y grandes mutualistas.

En 2020, el comité se ha reunido en 5 ocasiones, mas alld de
la coordinacién ordinaria.

COMISIONES

En 2020 se han creado distintas comisiones que han iniciado
su actividad, destinadas a coordinar los distintos ambitos del
Hospital Fraternidad-Muprespa Habana:

« Comisidn de Direccién del Hospital

. Comité de Empresa

« Comité de Expertos @

- Comisidn de Docencia

« Comisidn de Farmacia e infecciones

« Comisidn de Seguridad e historias clinicas

« Comisidn de Quiréfano
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CAMBIOS NORMATIVOS

La estrategia de la Mutua ha tenido que adaptarse durante
2020 a algunos cambios del entorno entre los que destacan
los siguientes del ambito regulatorio:

+ Medidas adoptadas en las prestaciones IT COVID.

- Medidas adoptadas en la consideracién como contingencia
profesional derivada de accidente de trabajo las
enfermedades del personal que presta servicio en centros
sanitarios o socio-sanitarios como consecuencia del
contagio por COVID-19.

« Medidas adoptadas para regular distintas ayudas
econdmicas para los trabajadores auténomos.

« Medidas para hacer frente al impacto producido por la
COVID-19 reforzando la proteccién de los trabajadores,
las familias y los colectivos vulnerables; apoyando la
continuidad en la actividad productiva y el mantenimiento
del empleo; y reforzando la lucha contra la enfermedad.

« Definicién y medidas adoptadas para la regulacién del
trabajo a distancia.

+ Regulacién de los planes de igualdad, asi como su
diagndstico, y medidas especificas para hacer efectivo el
derecho a la igualdad de trato y a la no discriminacion entre
mujeres y hombres en materia retributiva.

« Modificacién y ampliacion del Plan general de actividades
preventivas a desarrollar por las Mutuas Colaboradoras
con la Seguridad Social.

+ Suspension de la aplicacion del sistema de reduccion
de las cotizaciones por contingencias profesionales por
disminucién de la siniestralidad laboral.

PRESTACION IT COVID

Real Decreto-ley 6/2020, por el que se adoptan
determinadas medidas urgentes en el ambito econémico y
para la proteccién de la salud publica.

Al objeto de proteger la salud publica, se ha considerado,
con cardcter excepcional, situacidén asimilada a accidente

de trabajo, exclusivamente para la prestacién econémica

de incapacidad temporal del sistema de Seguridad Social,
aquellos periodos de aislamiento o contagio de las personas
trabajadoras provocado por el virus COVID-19. Como
consecuencia de esta medida, la Mutua ha adaptado sus
procedimientos para identificar y conciliar bajas médicas a las
que seria de aplicacién esta regulacion.
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PRESTACION AT COVID PARA PERSONAL
SANITARIO Y SOCIOSANITARIO

Real Decreto-ley 19/2020, por el que se adoptan medidas
complementarias en materia agraria, cientifica, econémica,
de empleo y Seguridad Social y tributarias para paliar los

efectos del COVID-19.

Se ha otorgado la consideracién como contingencia
profesional derivada de accidente de trabajo a las
enfermedades del personal que presta servicio en centros
sanitarios o socio-sanitarios como consecuencia del contagio
del virus SARS-CoV2 durante el estado de alarma. En

este sentido, la Mutua ha tenido que arbitrar mecanismos
(aplicaciones, procedimientos y documentacién) para
identificar y dar cobertura a estos supuestos.

PRESTACIONES EXTRAORDINARIAS POR
CESE DE ACTIVIDAD DE TRABAJADORES
AUTONOMOS

Real Decreto-ley 8/2020, de medidas urgentes
extraordinarias para hacer frente al impacto econémico y
social del COVID-19.

Real Decreto-ley 24/2020, de medidas sociales de
reactivacién del empleo y proteccién del trabajo auténomo
y de competitividad del sector industrial.

Real Decreto-ley 30/2020, de medidas sociales en defensa
del empleo.

A consecuencia del estado de alarma y las limitaciones de
movilidad y resto de restricciones, se han regulado distintas
prestaciones econdmicas para los trabajadores auténomos,
con el fin de ayudarles a sobrellevar esta situacién. La
labor de la Mutua ha consistido en tramitar agilmente
todas las solicitudes recibidas de estas prestaciones, tras
revisar el cumplimiento de requisitos y gestionar sus pagos
periédicos. @
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MEDIDAS PARA HACER FRENTE AL
IMPACTO DEL COVID-19

Real Decreto-ley 8/2020, de medidas urgentes
extraordinarias para hacer frente al impacto econémico y
social del COVID-19.

Las medidas adoptadas en el Real Decreto-ley estan
orientadas a un triple objetivo: reforzar la proteccién de los
trabajadores, las familias y los colectivos vulnerables; apoyar
la continuidad en la actividad productiva y el mantenimiento
del empleo; reforzar la lucha contra la enfermedad. En
consecuencia, la Mutua ha elaborado distintos planes
internos de actuacion con medidas técnicas, organizativas,

de gestidn y de salud laboral, gue han incorporado, tanto las
recomendaciones sanitarias de cada momento, como distintos
mecanismos para facilitar que las personas trabajadoras

con responsabilidades familiares hayan podido acogerse a
permisos de adaptacidn de jornada o al uso preferente del
teletrabajo, donde haya sido posible. Las medidas propuestas
en el Real Decreto-ley, y especialmente las relativas al Plan
Me Cuida, ya estaban contempladas en el primer Plan de
Contingencia COVID-19 de Fraternidad-Muprespa, de 10 de
marzo de 2020 y se han venido manteniendo y prorrogando
con posterioridad, en los sucesivos planes de actuacién de la
Mutua y sus actualizaciones: Plan de Retorno post COVID-19,
de 13 de mayo de 2020 y Plan de Continuidad post COVID-19,
de 7 de septiembre. @
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TRABAJO A DISTANCIA
Real Decreto-ley 28/2020, de trabajo a distancia.

Se han definido y adoptado medidas para la regulacién del
trabajo a distancia. La implementacién de esta modalidad

de trabajo ligada a razones de conciliacién se llevé a efecto
en la Mutua en 2013 mediante el todavia vigente Acuerdo
Marco de Teletrabajo suscrito con la representacion de los
trabajadores. Esta situacién de partida y las medidas de
teletrabajo preferente por causa de la pandemia permitiran a
la Mutua abordar en un futuro la adaptacién de su convenio a
esta nueva normativa a lo largo de 2021. @

PLANES DE IGUALDAD E IGUALDAD
RETRIBUTIVA

Real Decreto 901/2020, por el que se regulan los planes
de igualdad y su registro y se modifica el Real Decreto
713/2010, de 28 de mayo, sobre registro y depdsito de
convenios y acuerdos colectivos de trabajo.

Real Decreto 902/2020, de igualdad retributiva entre
mujeres y hombres.

Estos reales decretos han tenido por objeto en primer lugar el
desarrollo reglamentario de los planes de igualdad, asi como
su diagndstico, incluidas las obligaciones de registro, depdsito
y acceso para la igualdad efectiva de mujeres y hombres sin
perjuicio de las disposiciones que establezcan al respecto los
convenios colectivos, dentro del dmbito de sus competencias,
y en segundo lugar el establecimiento de medidas especificas
para hacer efectivo el derecho a la igualdad de trato y a

la no discriminacién entre mujeres y hombres en materia
retributiva, desarrollando los mecanismos para identificar y
corregir la discriminacién en este dmbito y luchar contra la
misma, promoviendo las condiciones necesarias y removiendo
los obstdculos existentes.

El 16 de diciembre de 2020, la Mutua y la representacion

de las personas trabajadoras han acordado, en el seno de la
Comisién de Igualdad, prorrogar durante 2021 el Il Plan de
Igualdad de Fraternidad-Muprespa, acordando igualmente
impulsar durante el primer trimestre de 2021 la adaptacién
del Plan de Igualdad a las previsiones normativas contenidas
en los reales decretos. @
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PLAN GENERAL DE ACTIVIDADES
PREVENTIVAS

Resolucién de 25 de septiembre de 2020, de la Secretaria

de Estado de la Seguridad Social y Pensiones, por la que se
amplian, como consecuencia de la situacién de crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19, las actividades preventivas

de la Seguridad Social previstas en la Resolucién de 28 de
marzo de 2019, de la Secretaria de Estado de la Seguridad
Social, por la que se establece el Plan general de actividades
preventivas de la Seguridad Social a aplicar por las Mutuas
Colaboradoras con la Seguridad Social en la planificacion de
sus actividades para el ano 2019.

Segun lo dispuesto en Resolucién, se ha modificado y
ampliado el Plan general de actividades preventivas a
desarrollar por las Mutuas Colaboradoras con la Seguridad
Social en 2020, ademas de haber requerido informacion
sobre la ejecucidn del Plan, las facultades de aplicacion y
entrada en vigor.

En virtud de lo dispuesto, la Mutua ha presentado a la
Direcciéon General de Ordenacion de la Seguridad Social
(DGOSS) la planificacidn de actividades preventivas previsto
para 2020, resultando favorable. Conforme a dicha situacion,
a lo largo del afio 2020 la Mutua ha actuado ofreciendo
servicio a un total de 4.855 empresas, realizando 2.105
visitas presenciales y 16.677 actuaciones telematicas. @

SUSPENSION DEL INCENTIVO BONUS

Real Decreto-ley 28/2018, para la revalorizacién de las
pensiones publicas y otras medidas urgentes en materia
social, laboral y de empleo.

En Real Decreto-ley ha suspendido la aplicacién del
sistema de reduccién de las cotizaciones por contingencias
profesionales por disminucién de la siniestralidad laboral,
para las cotizaciones que se hayan generado durante

el afio 2019. Suspension que se extendera mientras el
Gobierno no proceda a la reforma del citado Real Decreto.
A lo largo del afio 2020 la Mutua no ha tramitado, por lo
tanto, ninguna solicitud.
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CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION

Fraternidad-Muprespa apuesta por la calidad, la sostenibilidad
medioambiental y la responsabilidad social, tal y cdmo reflejan
sus logros y avances del dltimo afio. La Mutua persigue ofrecer
el mejor servicio a sus clientes y grupos de interés, desde la
mayor implicacién y compromiso. Para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes y recabar informacion que ayuden a
la mejora habilita mecanismos de medicidn. En esta importante
retroalimentacion, la entidad considera de interés la gestidn de
las felicitaciones recibidas.

LA CALIDAD PERCIBIDA

La Mutua quiere mantener al cliente en el centro de su

Satisfaccidon hospitalaria

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

Los pacientes han valorado su satisfaccién global en relacién
a la hospitalizacién con un 9,31 (en una escala de 1 a 10),
cifra practicamente igual a la del ejercicio anterior. A su vez,
el nivel de participacién ha disminuido ligeramente hasta el
26,8%, a pesar de que el nimero de encuestas completadas
ha sido igual al del ejercicio anterior (381 en 2020 respecto a
las 383 de 2019).

Resultados de la encuesta de satisfaccion hospitalaria:

CERTIFICACIONES

Las certificaciones y otras acreditaciones obtenidas por
Fraternidad-Muprespa son la demostracion palpable de que

la entidad cumple la normativa vigente en su ejecucion de
servicio, y constituyen parte fundamental de los mecanismos

de supervisién sobre la gestién 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.

Mds alld de las certificaciones consolidadas en el

funcionamiento habitual de la entidad cabe subrayar algunos
aspectos relativos a estas acaecidos durante el ejercicio 2020. @

CERTIFICACIONES MEDIOAMBIENTALES

atencidn, para lo cual establece canales de comunicacién en 2018 2019 2020 Fraternidad-Muprespa ha conseguido la

forma de encuestas que le permiten conocer su satisfaccion NUm. pacientes 776 1.359 1.392 e ) AETOR

en relacidén al servicio recibido. Durante el 2020 la Mutua cgrtlflcaaon en le? /norma .ISO 14001:2015 de

ha analizado el grado de satisfaccién de més de 11.210 Encuestas completadas 339 383 381 sistemas de gestién ambiental, en otros 2 de sus

pacientes, que han pasado por sus centros asistenciales o han Participacién (%) 43,68 28,18 268 cen:ros aa?fgnc(ljalesgumando asl un total de 73

valorado los servicios a través de encuestas telefdnicas. . ) . ., centros certificados. Gestién
Indice medio de satisfaccion 9,68 9,37 931 Ambiental

La valoracién general medida a través de dichas encuestas se
ha incrementado con respecto al ejercicio anterior, alcanzando
un 8,84 (en una escala de 1 a 10) en 2020, frente al 8,36
obtenido en 2019.

A continuacidn se detalla la valoracién obtenida por cada
ambito del servicio:

FELICITACIONES

Fraternidad-Muprespa estd interesada en recoger y analizar
cualquier aspecto que permita realizar un seguimiento

de la percepcidn de sus clientes y del grado en que se
satisfacen sus necesidades y expectativas. En ese sentido, las

Asimismo, la Mutua ha obtenido en
2020 el certificado de verificacién de
@ Huella de Carbono conforme la norma ISO 14064-

1:2006 Gases de Efecto Invernadero, por cuarto
ano consecutivo por parte de ICDQ Instituto de
Certificacién, S.L, verificador Medioambiental
acreditado por la Entidad Nacional de Acreditacion
(ENAC). Se ha procedido al registro de la Huella

Medio

Ambiente

2019 2020 :elici)'[cac.ionestrectogciida.sfen la red de atencio’(;l son .t;m'l:).;e.@n una de Carbono en el Ministerio para la Transicién
Atencidn recibida l::r;cil:r:ggr:eaanie ién dZEZr?crlJ%:eit?asragge;gs('jee:ell' :f:r Ecoldgica y el Reto Demogréfico, obteniendo el sello de
it j Huella de Carbono Calculo + Reduzco.
édm.|s.|on y 223 Zg(l) elemento de reconocimiento y motivacién al trasladarse a las o
€rviclo medico g ) ersonas que son objeto de las mismas. >

Servicio enfermerfa 882 9,28 i q : SISTEMA DE GESTION DE QUEJAS Y

Servicio de rehabilitacion 9,03 923 Durante 2020 se han recibido hasta 500 felicitaciones. En RECLAMACIONES
Tiemno de espera 811 858 estas se han identificado mas de 1.000 aspectos distintos . .,
o PO g€ e5p i 81 880 por los que los clientes han mostrado su satisfaccién, En 2020 se ha obtenido la renovacién del
Tiormacion recdida : : principalmente relacionados con el personal que le ha Certificado del Sistema de Gestlonlde Quejas y
Instalaciones 829 898 atendido (médico, enfermeria, rehabilitacién y administracién). Reclamaciones (Norma ISO 10002:2015) por
Valoracién general 836 8,84 El afio pasado hubo 1.057 felicitaciones y méas de 2.167 tercer afio consecutivo desde que se implantd

A través de las encuestas realizadas se han recibido mas de
1.300 observaciones de pacientes, que una vez valoradas
han servido para tomar decisiones en relacién a la atencién
ofrecida.
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aspectos distintos por lo que los clientes han mostrado su
satisfaccion.

dicha norma en 2018. Gestion de

Reclamaciones

1S0 10002

La informacidn sobre las distintas certificaciones
obtenidas por la entidad que dan forma a la supervision
de la gestién quedan recogidas en el apartado
“Gobierno corporativo” del presente informe anual. @
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LA MUTUA
DEL MANANA

UN BUEN
LUGAR DE TRABAJO

RECONOCIMIENTOS Y PREMIOS

Los reconocimientos y premios que ha recibido la Mutua, mas
alld 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.

PREMIO “LOS MEJORES DE PR”

El doctor José Fabregat, director gerente del Hospital
Fraternidad-Muprespa Habana, ha recibido el premio “Los
mejores de PR”, otorgado por su labor como especialista en

medicina hiperbarica y su trabajo en este campo para tratar a
pacientes COVID.
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ALIANZA +COMPROMISO

Asepeyo, Fraternidad-Muprespa y MC Mutual han firmado
un acuerdo de colaboracién bajo el nombre +compromiso,
alianza de mutuas, el 26 de marzo de 2019 en Madrid, para
ampliar y acercar su servicio a las empresas mutualistas. @

Las tres entidades suman alrededor de 548.000 empresas
mutualistas, dan cobertura a 4.660.000 trabajadores en
contingencias profesionales, a 3.112.000 en contingencias
comunes y 935.495 auténomos. Disponen de una gran
red asistencial, formada por 361 centros asistenciales y 6
hospitales y clinicas, y mas de 7.200 profesionales, de los
cuales 3.500 son del ambito sanitario.

Las acciones mds destacadas de +compromiso, alianza

de mutuas, son las de compartir los centros asistenciales

y administrativos propios de cada mutua, prestando

reciprocamente:

« Asistencia sanitaria hospitalaria, ambulatoria, recuperadora
y de pruebas complementarias en contingencias
profesionales.

» La realizacion de pruebas diagndsticas, tratamientos
terapéuticos y rehabilitadores en los procesos de
incapacidad temporal derivados de contingencias comunes.

« Investigar e innovar para reducir las contingencias
profesionales.

« Colaborar en actividades preventivas para las empresas
mutualistas y en el desarrollo de aplicativos informaticos
comunes.

« Desarrollar proyectos de forma conjunta en los ambitos
de gestidn, salud, prestaciones y prevencion de riesgos
laborales.

Con esta alianza, las tres mutuas se acercan a sus usuarios
agilizandoles los tramites, ofreciéndoles un mejor servicio,
ya que acortan distancias entre su poblacidn protegida y sus
centros asistenciales. Ademads, refuerza su compromiso de
mejora de la prestacion del servicio, asi como de la gestién
de los recursos, con la voluntad de ser un referente sanitario,
buscando siempre la mayor calidad y eficiencia.

+compromiso, alianza de mutuas nacié al amparo del Texto
Refundido de la Ley General de la Seguridad Social, aprobado
por RD Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, que dispone en
su articulo 82.2 “las prestaciones sanitarias comprendidas

en la proteccién de las contingencias profesionales serdn
dispensadas a través de los medios e instalaciones
gestionados por las mutuas, o, preferentemente, mediante

convenios con otras mutuas”, y por el RD 1630/2011, de 14
de noviembre, que establece en su articulo 6 “con el fin de
obtener la mayor eficacia y racionalizacidn de los recursos
que gestionan, las mutuas podran establecer entre ellas los
acuerdos de colaboracién que sean necesarios (...)".

Durante el 2020, los diversos grupos de trabajo establecidos
han desarrollado los marcos de colaboracién, entre los que
han sido especialmente significativo el ambito sanitario,
tecnoldgico, la contratacidn de servicios y las infraestructuras
y equipamientos.

Las principales actuaciones realizadas durante el ejercicio han

sido:

« Creacién de un cuadro de mando de indicadores para el
seguimiento de la alianza e inclusion de la perspectiva
COVID.

« Establecimiento de protocolos de actuacion conjuntos en
materia de contingencia profesional.

- Cesién de espacios (temporales o permanentes) como
mecanismo de mejora de la eficiencia de los recursos de la
alianza y del sistema.

» Establecimiento de un protocolo de equipamiento y
conectividad TIC en las cesiones de espacios.

» Trabajo colaborativo en el abordaje de las prestaciones
extraordinarias por cese de actividad y la IT COVID.

- Elaboracién de pliegos comunes para la licitacion de
conciertos sanitarios y la correspondiente contratacion.

+compromiso, alianza de mutuas, sigue trabajando en dar el
mejor servicio a sus empresas mutualistas.

+COoMPromiso

alianza de mutuas
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https://www.fraternidad.com/es-ES/director-gerente

