5.3 EL MUTUALISTA, LO PRIMERO

La Mutualidad pone al colectivo de mutualistas y sus necesidades en el centro de su actividad. DEPARTAMENTO COMERC|AL

Aspectos como la calidad, la digitalizacién, la innovacidon y la responsabilidad se encuentran

presentes de forma transversal en toda la compaiiia para dar a las personas que confian en la El Departamento Comercial de Mutualidad de la
entidad una respuesta 6ptima. Abogacia, formado por el Servicio de Atencion al
Mutualista (SAM), gestores presenciales y gestores de
red, desarrolla la labor de informar a los mutualistas
de forma personalizada para que puedan tomar las
mejores decisiones en materia de ahorro y prevision,
asi como de ayudarles a resolver posibles incidencias,
siempre con el fin de proporcionar la mejor experiencia
de cliente.

Atencion integral
presencial en

172.188 las oficinas

Para la Mutualidad la orientacion al mutualista no se
basa solo en dar una respuesta puntual a lo que precisa,
sino también en la escucha activa y permanente para

llamadas centrales y sus identificar sus necesidades reales y plantear soluciones
telefénicas delegaciones profesionales y honestas, con la maxima informacion
atendidas sobre todos los aspectos legales, fiscales y financieros.

Para agilizar y facilitar algunas de las gestiones, apuesta
por la digitalizacién y la tecnologia, que complementa
el factor humano diferencial.

En 2020 se han implementado nuevas herramientas
analiticas de monitorizaciéon que permiten conocer en
tiempo real el funcionamiento del servicio con el fin de
poder mejorar la experiencia del mutualista y asegurar
la eficiencia en la gestion. Ademas, se ha desarrollado
una iniciativa de medicidén de la satisfaccién mediante
encuestas posteriores al servicio y un nuevo sistema de
IVR.

56.124

e-mails
gestionados
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EL MUTUALISTA, LO PRIMERO

CALIDAD Y SATISFACCION

Para Mutualidad de la Abogacia la calidad en el
servicio tiene un enfoque preferente. La compaiiia
trabaja cada dia para alcanzar la excelencia en la
gestion, lo que se refleja en la confianza de sus
mutualistas.

Con la intencion de escuchar a sus mutualistas, dispone
de diversas herramientas entre las que destaca la
metodologia NPS® (Net Promoter Score), un sistema que
mide la satisfaccion y el grado de fidelizacién del cliente.
El resultado obtenido en 2020 ha sido del 34,41.

En materia de calidad, Mutualidad de la Abogacia cuenta
con la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 para el Servicio de Atencién Telefénica
Comercial, emitida por AENOR. Este proceso forma
parte del plan estratégico de la compafia, que sitUa al
mutualista en el centro de todas sus decisiones con el fin
de mejorar continuamente su experiencia.

El modelo de gestion adoptado supone un refuerzo
constante de todos los procesos operativos,
estratégicos y de soporte. Su aplicacion apoya

la gestion en cada una de las interacciones con el
mutualista y dota a la plantilla de herramientas, recursos
y formacién especifica para alcanzar la excelencia en sus
funciones.

QUEJAS Y RECLAMACIONES.
OPORTUNIDAD DE MEJORA

Servicio de Informacién al Mutualista (SIM)

El proceso de gestion y resolucion de las reclamaciones
de los mutualistas esta regulado con caracter general
por la Orden ECO/734/2004 sobre los departamentos vy
servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente
de las entidades financieras.

Con caracter previo a este proceso, el mutualista puede
dirigir sus consultas y manifestar su disconformidad
con las decisiones adoptadas por la Mutualidad al
Servicio de Informacion al Mutualista (SIM).

Este servicio se responsabiliza de proporcionar
informacién y documentacién al mutualista, después
de la valoracion necesaria en cada caso, y de proponer
las vias de resolucién para resolver la incidencia con una
gestion idonea vy agil.

Incidencia/Queja

2020

2019

Consulta/Informacién

449

2020

2019

. 291

Incidencias resueltas 2020

1.458

en un plazo medio
de 45/50 dias

650
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EL MUTUALISTA, LO PRIMERO

Reclamaciones y Atenciéon al Asegurado

La Mutualidad se compromete a proteger los derechos
de los mutualistas, tomadores, asegurados y/o
beneficiarios en su relacion con la comparia a través
del departamento de Reclamaciones y Atencion al
Asegurado, que actua con total independencia y
autonomia con respecto a la entidad.

En su determinacidn de actuar con la maxima
transparencia ante las solicitudes que se le presentan, la
Mutualidad lleva a cabo un registro y analisis exhaustivo
de cada una de ellas para proponer acciones de mejora
continua en la calidad del servicio prestado.

158

RECLAMACIONES RESUELTAS

Tipologia

Prestaciones por Incapacidad Temporal Profesional

45%
Prestaciones por Incapacidad Permanente

17%
Liquidacién saldo acumulado

1%

Contratacidon o ampliacidon de coberturas de riesgo

9%

19,63 dias

TIEMPO MEDIO DE RESOLUCION

i Otros

1 18%

Favorable a la Mutualidad

55%

Favorable al mutualista

27%
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EL MUTUALISTA, LO PRIMERO

PROTECCION DEL
MUTUALISTA

Proteger a las personas mutualistas
y velar por su seguridad es uno

de los compromisos que asume

la Mutualidad en el desempeiio

de sus actividades. Por ello,
desarrolla diferentes medidas en
el ambito de la proteccién de la
informacién y privacidad de datos,
riesgos informaticos, garantia de
prestacion del servicio o derechos
del consumidor, entre otros.

Privacidad de datos

La entidad garantiza la
confidencialidad en las relaciones
con sus mutualistas y vela
especificamente por la protecciéon
de sus datos personales. En este
sentido, los empleados disponen de
informacién y formacién continua
en esta materia.

Ademas, en cumplimiento de la
normativa vigente, ha designado un
Delegado de Proteccidn de Datos vy
se ha adaptado al Reglamento (UE)
2016/679 y a la Ley Organica 3/2018
de proteccién de datos personales
y garantia de los derechos digitales.
En 2020, la compafiia no ha recibido
ninguna sancién por infracciones
relacionadas con la proteccién y
privacidad de datos.

Derechos del consumidor

La Mutualidad considera la transparencia informativa
como un elemento esencial en sus relaciones con

el consumidor. A este respecto, se han establecido
procesos internos para el control de la informacion que
se proporciona a los mutualistas actuales o potenciales,
con el fin de mitigar el riesgo de venta inadecuada.

El Comité de Distribucion lidera la supervisién del
cumplimiento de la normativa en las actividades
de distribucién de seguros y reaseguros
privados, basada en la proteccion al cliente.
Ademas, la compania estd adherida a la guia
de buenas practicas de UNESPA sobre
seguros individuales de vida ahorro y
comercializaciéon. Adicionalmente,

ha adaptado sus documentos de
informacion de productos de
seguros de no vida a la guia
de buenas practicas PID. En
2020, la compania no ha
tenido ningun incidente
significativo en esta
materia.

QOO
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EL MUTUALISTA, LO PRIMERO

Seguridad informatica

La custodia de los datos personales de los
mutualistas exige una mejora y actualizacion
permanente. En este sentido, en 2020 se

ha llevado a cabo una auditoria externa de
seguridad de los sistemas informaticos,
con el fin de identificar vulnerabilidades y
corregirlas para disminuir posibles riesgos.

Ademas, la Mutualidad cuenta con una
politica de seguridad informatica y
procedimientos internos que garantizan la
aplicacién de las medidas adecuadas para
evitar la alteracion, pérdida, tratamiento o
acceso no autorizado a los datos personales.

En 2020, debido a la situacién de pandemia,
la Mutualidad ha dotado de mayores
mecanismos de acceso remoto a sus
sistemas mediante la creacién de una VPN
privada, a la cual sélo pueden acceder los
empleados mediante sus credenciales.

Por otro lado, se han establecido medidas de
seguridad adicionales para la privacidad en
el acceso a la informacioén y/o la contratacion
a distancia. De este modo, la entidad cuenta
con un protocolo de identificacion del cliente
en llamadas telefénicas, con la finalidad de
impedir suplantaciones, tal y como queda
recogido en la certificacion ISO 9001:2015.

Plan de contingencia

En caso de gue se produjese algun
incidente, la compania dispone

de un plan de contingencia y
continuidad de negocio ante
situaciones de crisis que garantiza
el funcionamiento normal y la
continuidad en la prestacion

del servicio. Este plan incluye
medidas tales como la copia

de archivos, espacios fisicos de
trabajo alternativos o de otras
herramientas tecnoldgicas que
impidan la interrupcion del servicio,
entre otras cuestiones.

En 2020, a pesar de la crisis
sanitaria de la COVID-19, la
Mutualidad no cesé en ningtin
momento su actividad y se
garantizo la atencién al mutualista
mediante canales alternativos

Nno presenciales, gracias a

un significativo despliegue
tecnoldgico.
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