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62 • Agencia de viajes

• Servicios de ocio: descuentos
en parques temáticos, cines. 

• Otros: ópticas, electrónica,
hogar, cursos de conducción. 

• Atención médica: A través de
Aresa, la compañía ofrece un ser-
vicio médico de calidad. Para ello,
Aresa cuenta con un cuadro mé-
dico integrado por más de 20.000
profesionales médicos y 600 cen-
tros concertados. Además, el com-
promiso del seguro de Salud de
Aresa consiste en mejorar de
forma constante las coberturas
ofrecidas. 

• Asistencia y reparación de los
daños del Hogar: La compañía
pone a disposición de sus asegu-
rados un amplio equipo de servi-
cio de asistencia al Hogar. Durante
el ejercicio 2009 se han tramitado
más de 8.000 siniestros. Para ga-
rantizar la mejor atención a nues-
tros asegurados, el área cuenta
con un Plan de Calidad, así como
un modelo de seguimiento de la
satisfacción de los mutualistas,
tanto en el trato recibido como en
la eficacia en la resolución de los
siniestros.

Mejoras introducidas en los procesos
vinculados a los servicios a clientes:

• Incorporación de 66 nuevos talle-
res en la red de provincias para

agilizar las reparaciones.

• Proyecto de Apertura Asistida a
los Tramitadores, lo que agiliza la
apertura de partes de accidente y
facilita su gestión telefónica.

• Expediente Electrónico. 

• Fotoperitación.

• Desarrollo de la red médica de
valoración de daños corporales.

• Lanzamiento del proyecto anti-
fraude.

• Apertura del Centro de Alta Reso-
lución Olivé Gumá en Barcelona

• Redefinición del modelo organiza-
tivo de Aresa.

• Redefinición y creación de nuevos
canales de venta para el seguro
de Salud.

Sistemas de control de calidad 

Durante el ejercicio 2009 se ha conso-
lidado el proyecto multidisciplinar para
la evaluación de la satisfacción de los
clientes lanzado en 2008, y que in-
cluye el seguimiento y evaluación con-
tinua de los procesos críticos
vinculados a la calidad del servicio.
Entre las actividades desarrolladas
destacan:

• Autos: Medición de los procesos
de contratación y gestión de si-
niestros. Se han realizado 8.400
encuestas telefónicas a mutualis-
tas, a través de una metodología
vinculada a la experiencia de cada

05. Compromisos con los
mutualistas, asegurados y
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63 mutualista con la compañía, con di-
seños personalizados de los siguien-
tes cuestionarios y procesos:

– Contratación telefónica, presen-
cial y web.

– Gestión de siniestros: daños ma-
teriales, robo con pérdida total,
siniestro total, reclamación de
daños y siniestros judicializados.

Tanto en contratación como en ges-
tión de siniestros los resultados de
satisfacción obtenidos han sido de
8,5 sobre 10, con índices de reco-
mendación del 95%.

En 2010 se ha planificado la realiza-
ción de 5.800 encuestas para la me-
dición de los procesos de
contratación y gestión de siniestros.

• Hogar: Durante 2009 se ha defi-
nido y desarrollado la metodolo-
gía de medición y seguimiento de
la satisfacción del mutualista en el
ramo de Hogar, habiéndose reali-
zado 2.400 encuestas telefónicas a
mutualistas, e al igual que en
Autos, a través de una metodolo-
gía vinculada a la experiencia de
cada mutualista con Mutua Madri-
leña, sobre los siguientes proce-
sos:

– Contratación telefónica (call cen-
ter interno y externo), presencial
y web.

– Gestión de siniestros: siniestros
reparables, indemnizables y
mixtos.

En contratación, los resultados son
equiparables a los resultados obteni-
dos en Autos, y en gestión de sinies-
tros se ha producido una mejora de
un punto, obteniéndose a final de año
una evaluación de un 7,5 sobre 10.

Entre un 90% y un 94% de los entre-
vistados manifiestan tener intención
de seguir contratando con Mutua
Madrileña y un 85% recomendarían
a terceros la contratación de seguros
de Hogar con la compañía.

En 2010 se ha planificado la realiza-
ción de 3.300 encuestas para la me-
dición de los procesos de
Contratación y Gestión de siniestros.

• Salud: Durante el último trimestre
del año se ha diseñado la metodo-
logía de evaluación de la satisfac-
ción de los clientes del ramo de
Salud de Mutua Madrileña. Los
procesos a evaluar durante el año
2010 son:

– Contratación telefónica (call cen-
ter interno y externo), presen-
cial, web y canal mediado.

– Gestión de prestaciones: inter-
venciones hospitalarias, consul-
tas, urgencias, pruebas
diagnósticas y tratamientos.

Se han previsto 11.700 encuestas
durante el año 2010, prestando una
especial atención al seguimiento y
medición de los datos relativos a
proveedores de salud relevantes de
la organización.
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64 • Autoclub: Los servicios de Auto-
club se someten a un doble con-
trol, interno y externo. Las
auditorías que se realizan por ter-
ceros, en formato “cliente miste-
rioso”, se basan en controles
aleatorios de prestaciones en las
que se valoran todos los aspectos
clave de una asistencia: atención
telefónica, tiempo de llegada, va-
loración del vehículo y el operario,
conocimientos mecánicos y ratios
de reparación in situ, entre otros. 

Las encuestas se realizan con carác-
ter mensual y trimestralmente el Co-
mité de Calidad se reúne para
evaluar el grado de cumplimiento
de los indicadores de calidad esta-
blecidos, así como determinar posi-
bles acciones de mejora. 

Este sistema de control está certifi-
cado según la normativa ISO 9001,
en la que Autoclub se ha recertifi-
cado en junio de 2009 en su edición
ISO 9001:2008, adelantándose más
de un año a la obligación de dicha
recertificación.

Por otro lado, durante 2009 se ha in-
tegrado la medición de los paráme-
tros de Autoclub dentro de la
metodología global y estándares de

Mutua Madrileña, permitiendo la
total homogenización y consolida-
ción de la información a nivel Grupo.
También se han incorporado a este
sistema de medición los siguientes
servicios: asistencia en carretera,
baterías a domicilio, servicio de ta-
lleres neumáticos, revisión gratuita,
alquiler de vehículos, compra de ve-
hículos, financiación de vehículos,
gestión de multas, eficiencia en mul-
tas, renovación de carné de condu-
cir, servicio ITV, servicio de vehículo
de sustitución, gestoría, asesoría ju-
rídica, compromiso de puntualidad,
servicio de carné por puntos

Para 2010 se ha previsto la realización
de 7.800 encuestas, con una focaliza-
ción específica de la medición en los
proveedores relevantes de asistencia
en carretera.

Análisis de resultados

Con objeto de realizar un seguimiento
continuo de los resultados, se contará
con resultados mensuales de todos los
segmentos evaluados, realizándose in-
formes semestrales consolidados y es-
tableciéndose una sistemática de
análisis de resultados y estableci-
miento de planes de de mejora espe-
cíficos.
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Nueva franquicia en el Todo Riesgo con franquicia
Mejora de la garantía de robo
Incorporación de nuevos ventajas al seguro de
Auto:
- Compromiso de asistencia en 1 hora
- Revisión gratuita
Nuevo seguro Todo Riesgo Plus *(lanzamiento
efectivo en 2010)

Auto

Nuevas coberturas opcionales en el seguro
MutuaHogar 
Hogar Fácil, un seguro que cuenta con las
principales coberturas necesarias en un seguro
de hogar pero a un precio más competitivo
SegundaVivienda, diseñado especialmente para
viviendas no habituales

Hogar

Innovación en productos y
servicios

Accidentes individuales, dirigido especialmente a
autónomos

Accidentes

Mutua Salud Básico
Mutua Salud Selección
Mutua Salud Selección Plus
Mutua Salud Global

Salud

Durante 2009 Mutua Madrileña y las distintas
empresas que integran el Grupo han ampliado su
oferta con los siguientes productos y servicios:

Compromiso de puntualidad en los servicios de
asistencia
Búsqueda y tramitación on line de multas en los
Boletines Oficiales 
Centro psicotécnico para la renovación del carné
de conducir en las propias instalaciones de la
aseguradora
Revisión anual gratuita de seguridad
Oferta de vehículos de ocasión que pueden
adquirirse a través de la web de Autoclub
Tarificador on line de vehículos, que permite a los
asegurados conocer el valor actual de su vehículo
Nuevos descuentos y ventajas en empresas que
operan en automoción, ocio, viajes y hogar, con la
tarjeta de Autoclub

Autoclub

Vida Fácil, con una contratación más ágil al no
requerir reconocimiento médico para su
suscripción
Vida Préstamo, cubre los pagos de préstamos 
Vida Oro, incorpora coberturas complementarias
como invalidez o anticipo de capital por
enfermedad.

Vida riesgo

Dirigido a los mutualistas que se encuentren en
situación de desempleo

Seguro de protección de pagos

Renovación de la gama de seguros Vida Ahorro
Mutuafondo España FI, invierte principalmente en
compañías españolas cotizadas.
Mutuafondo Bonos Corporativos, invierte en
bonos corporativos de bajo riesgo
Mutuafondo Bonos Financieros FI, invierte su
patrimonio en una cartera diversificada de bonos
emitidos por bancos y aseguradoras con un rating
mínimo
Mutuafondo Argali FIL, primer fondo de inversión
libre lanzado por Mutuactivos

Inversión y ahorro

TodoPrevisto, un producto moderno y adaptado al
entorno familiar

Decesos
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Mutua Madrileña trasmite a sus mutua-
listas y asegurados, a través de dife-
rentes canales y soportes, todas las
novedades de la compañía, tanto en
materia de productos y servicios,
como en los aspectos relacionados
con la gestión económica de Mutua. 

Los principales soportes de informa-
ción que la compañía pone a disposi-
ción de mutualistas y asegurados son:

• Revista “La Mutua”, con una tirada
de 1.400.000 ejemplares, es en-
viada a los domicilios de los ase-
gurados.

• Revista “Autoclub Mutua”, con una
distribución de 80.000 ejemplares,
incluye los últimos descuentos y
beneficios incorporados.

• Boletín electrónico de noticias, con
las últimas novedades en productos
y servicios. Actualmente, 240.000
suscriptores reciben periódica-
mente los e-boletines.

• Boletín informativo de Mutuactivos,
con análisis de la evolución de los
mercados, novedades en produc-
tos, etc.

• Agenda de actividades de la Fun-
dación, mantiene informado a los
mutualistas de las próximas inicia-
tivas culturales y sociales en las
que pueden participar.

• Canal web del Grupo Mutua Ma-
drileña: supone una vía fundamen-
tal de comunicación y acceso a la
gama de productos y servicios de
la compañía. A través de las utili-
dades de contacto, los usuarios
pueden comunicar sus dudas y su-
gerencias de forma ágil y son aten-
didas por los profesionales de la
compañía en un breve plazo de
tiempo. Durante el 2009 se aten-
dieron más de 45.000 consultas a
través de este canal. 

Unidad de Gestión de Reclamaciones

En 2009, y con el objetivo de contri-
buir a asegurar la máxima satisfacción
de los mutualistas y asegurados que
tramitan una reclamación, la compañía
ha creado la Unidad de Gestión de Re-
clamaciones, la cual ha establecido
una serie de protocolos vinculados a
las fases de comunicación y resolución
en los procesos de tramitación que
promuevan una rápida y eficaz res-
puesta a las reclamaciones.

Entre las principales actuaciones que
se han desarrollado destacamos la im-
plantación de una metodología de tra-

bajo específica e individualizada en
función del tipo de reclamación que
contribuye a adelantar la resolución y
permite gestionar las expectativas del
cliente en la fase de comunicación do-
tando de forma progresiva a las áreas
de Front Office de mayores atribucio-
nes e información en el proceso de
respuesta.

La aplicación paulatina, primero a través
de pruebas piloto por área y después
con una integración total en los ramos
de Autos y Hogar ha hecho que, durante
el ejercicio, se hayan dado respuesta a
3.270 reclamaciones aplicando esta
nueva metodología de resolución.

Transparencia y comunicación con
mutualistas y asegurados

Defensa y protección de los derechos e
intereses de los mutualistas, asegurados
y clientes
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Otra de las mejoras desarrolladas es la
creación de un sistema integrador de
todas las quejas y reclamaciones, que
permite agilizar los procesos de alta y cie-
rre además de monitorizar indicadores de
seguimiento. 

Por otro lado, tanto Mutua Madrileña como
Mutuactivos S.G.I.I.C y Mutuactivos Pen-
siones Sociedad Gestora de Fondos de
Pensiones SAU, Aresa Seguros Generales.
S.A, conjunto de entidades que conforman
el Grupo Mutua, cuentan desde julio de
2004 con procedimientos y mecanismos
que garantizan la absoluta protección de
los derechos de los asegurados y clientes
en su relación con la compañía. 

Este compromiso se instrumentaliza a tra-
vés de los siguientes órganos de actua-
ción:

• Defensor del Mutualista, del Asegu-
rado y del Cliente del Grupo Mutua
Madrileña: Actúa con total indepen-
dencia respecto de las entidades y
con total autonomía en cuanto a los
criterios y directrices a aplicar en el
ejercicio de sus funciones. 

• Departamento de Atención al Mutua-
lista, al Asegurado y al Cliente: Su mi-
sión es instruir los expedientes para
atender y resolver las quejas y recla-
maciones que los clientes presenten
en relación a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos para su reso-
lución por el Defensor del Mutualista.

• Negociado de Asistencia e Informa-
ción: Depende del Departamento de
Atención al Mutualista, al Asegurado y
al Cliente.

Reclamaciones

Durante el pasado año 2009 se iniciaron un
total de 1.813 expedientes de reclamación
de los que 13 fueron rechazados por erró-
neos o sin datos y 76 en aplicación del ar-
tículo 2 de la Orden Eco 734/2004 y del
artículo 8.1 del reglamento para la De-
fensa del Mutualista, del Asegurado y del
Cliente del Grupo Mutua Madrileña Auto-
movilista; 54 fueron resueltos directamente
por el Departamento de Atención al Mu-

tualista, al Asegurado y al Cliente y 1.746
fueron trasladados a los Directores de los
Departamentos afectados por no haber in-
tervenido con antelación. De estos últimos,
312 volvieron al Departamento de Aten-
ción al Mutualista al Asegurado y al
Cliente, por no estar el reclamante con-
forme con la decisión adoptada. Dentro de
la labor realizada por el Departamento de
Atención al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente, también se han tramitado 652 ex-
pedientes relacionados con los derechos
de Protección de Datos, de forma que el
total de expedientes tramitados por el De-
partamento fue de 1018.

Distinguiendo entre las distintas empresas
del Grupo, las reclamaciones se clasifican
de la siguiente forma: 106 corresponden a
Aresa, 2 a Mutuactivos, SAU, SGIIC, y las
restantes 1.705 a Mutua Madrileña, siendo
60 del Ramo de Hogar, y 1.645 de Auto-
móvil, sin que se haya tramitado ninguna
correspondiente a Mutuactivos Pensiones
S.A.U., SGFP.

Defensor del mutualista

Cuando el cliente así lo solicita por dis-
conformidad con la propuesta de resolu-
ción que le formula la entidad, las
reclamaciones pasan al examen y deci-
sión del defensor del mutualista.

A lo largo del año 2009, se han iniciado y
admitido a trámite un total de 32 expe-
dientes de reclamación dirigidos al De-
fensor del Mutualista, de los que 4
procedían de Aresa, y los restantes 28 de
Automóvil. Del total de las reclamaciones
tramitadas y resueltas, 29 han sido favora-
bles a la entidad y 3 favorables al recla-
mante, siendo, por materias, las
cuestiones que más dudas han suscitado
las exclusiones de cobertura, seguidas
por discrepancias de valoración, el cóm-
puto de la siniestralidad y la pérdida de
descuentos. 

Durante el año 2009 el Defensor del Mu-
tualista, del Asegurado y del Cliente del
Grupo Mutua Madrileña Automovilista no
recibió reclamación alguna respecto de
las Sociedades Mutuactivos S.A.U., SGIIC
y Mutuactivos Pensiones S.A.U., SGFP.
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Por ello, Mutua considera fundamental
la eficiencia de los interlocutores y la
capacidad de la compañía para resol-
ver los aspectos relacionados con los
procesos de compra..

Como criterio general, los proveedo-
res que suministran bienes y servicios
generales se relacionan con Mutua
Madrileña a través del Departamento
de Compras, que se engloba dentro
de la Dirección de Organización

Durante 2009 el volumen de compras
gestionado por el área de Organización
ha alcanzado los 12 millones de euros. 

La adquisición de productos informáti-
cos y de comunicaciones se centraliza
en la Dirección de Sistemas de Infor-
mación, que a los criterios generales
de contratación del Grupo, une los re-
querimientos técnicos particulares
aplicables al área. 

La relación con agencias de publici-
dad se gestiona desde la propia Direc-
ción que desarrolla la actividad, si
bien, la producción del resto de traba-
jos se realiza a través de proveedores
gestionados por el Departamento de
Compras, lo que permite optimización
de costes y garantizar los estándares
de calidad

Las relaciones con los proveedores
que prestan a los clientes del Grupo
servicios directamente relacionados
con la propia actividad operativa son
responsabilidad de cada una de las
Unidades de Actividad correspon-
diente. Los principales colaboradores
incluidos dentro de este capítulo se-
rían:

• Talleres de reparación de automóviles

• Proveedores de asistencia en carretera

• Asistencia y reparaciones de daños
del hogar

• Prestación de servicios sanitarios.

En todas las áreas existen sistemas de
coordinación y se desarrollan activida-
des relacionadas con su selección, for-
mación y prestación de apoyo a los
mismos para lograr un adecuado nivel
de calidad en los servicios. 

Criterios de selección de
proveedores 

Para la selección de proveedores se
tiene en cuenta, por un lado, una serie
de criterios generales y objetivos que
son de aplicación a cualquier entidad
que quiera colaborar con Mutua Ma-
drileña, y por otro, parámetros espe-

Compromisos con
los proveedores

Mutua Madrileña basa la gestión con sus
proveedores en el diálogo y la transparencia, de
tal modo que la relación mantenida se sustente
en unos estándares homogéneos y de máxima
calidad a lo largo del tiempo. 
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cíficos fijados conjuntamente con el
área determinada a quien vayan a
prestar sus servicios. Entre los crite-
rios generales evaluados se encuen-
tran:

• Cumplimiento de la normativa vi-
gente

• Implantación de medidas de segu-
ridad e higiene en los casos que
proceda 

• Tarifa de precios y relación calidad
precio.

• Cumplimiento de plazos de en-
trega.

• Calidad de los productos o servi-
cios prestados.

• Rapidez en la resolución de inci-
dencias y reclamaciones.

• Propuestas de mejoras cuantitati-
vas o cualitativas en las compras
en su ámbito de actuación.

Además, a estos elementos de valo-
ración, durante 2009 se ha incluido la
certificación como Empresa Familiar-
mente Responsable, como uno de los
criterios que se espera de los prove-
edores que se relacionan con Mutua
Madrileña. 

Atendiendo al cumplimiento de di-
chos criterios o indicadores de cali-
dad, se realiza su clasificación en el
Panel de Proveedores de Mutua Ma-
drileña.

Herramientas de gestión

Atendiendo a la tipología de compra,
la relación con los proveedores se

desarrolla en base a tres herramientas
básicas de contratación: 

Concurso

Establecido para grandes volúmenes
de compras y con una duración deter-
minada, generalmente superior a un
año y en estrecha colaboración con el
área que solicita la compra del bien o
servicio a contratar. 

Durante 2009, aproximadamente el
60% de las adjudicaciones se ha reali-
zado mediante concursos.

Acuerdo Marco

Para volúmenes de compras significa-
tivas y con un periodo de validez, ge-
neralmente, anual.

Adjudicación directa

Se establece para aquellas compras
puntuales que no permiten una plani-
ficación previa ni tienen una periodici-
dad establecida, si bien se exige el
previo análisis de, como mínimo, tres
ofertas distintas. 

En los tres casos, los proveedores dis-
ponen con antelación de la informa-
ción necesaria para que la
presentación de ofertas se realice de
forma homogénea, tanto en lo refe-
rente a las características de los traba-
jos a presupuestar como en los plazos
de entrega de las solicitudes.

El objetivo es garantizar la transparen-
cia e igualdad de oportunidades a
todos los proveedores que intervienen
en la adjudicación.
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Política y modelo corporativo

Las características generales que
rigen la colaboración con proveedores
pueden definirse como: 

• Búsqueda del mayor conocimiento
recíproco entre Mutua Madrileña y
el proveedor, permitiendo optimi-
zar los procesos de compra.

• Desarrollo tecnológico y evalua-
ción coordinada de resultados.

• Establecimiento de acuerdos que
permitan mantener unas relacio-
nes contractuales duraderas.

• Impulso entre los proveedores de
principios de ética y responsabili-
dad social corporativa.

Comunicación con proveedores y
sistemas de apoyo

Portal de Profesionales de Mutua
Madrileña

Para facilitar la gestión del trabajo dia-
rio con la compañía, Mutua Madrileña
pone a disposición de sus colaborado-
res una plataforma informática de ges-
tión, administración y comunicación
con la empresa. Cuenta con aplicacio-
nes de solicitud de servicios, de auto-
facturación, de tasación y de
administración de servicios, entre otros.
Todas ellas están encaminadas a agili-
zar las tareas diarias de forma on line,
sin necesidad de plataformas telefóni-
cas o presenciales. 

En la actualidad, 23.447 profesionales
hacen uso de este portal, un 8% más
que el año anterior. 

Durante el 2009 se ha desarrollado el
nuevo Portal del Mediador, herramienta
que mejora la información de la que dis-
ponen los proveedores y mediadores
de Aresa y facilitan las comunicaciones
mejorando la eficiencia en su gestión y
en el servicio que dan a los clientes.

Su diseño es claro y sencillo, buscando
una alta usabilidad que permite que
los profesionales realicen sus opera-
ciones de manera intuitiva y sin pérdi-

das innecesarias de tiempo tanto en el
estudio de su funcionamiento como en
su uso diario. 

Control de Calidad

El seguimiento de la calidad del servi-
cio prestado por los proveedores es
un elemento clave que determina la
continuidad de la relación con la com-
pañía. Para ello, Mutua realiza una eva-
luación del grado de cumplimiento de
los compromisos adquiridos mediante
diversos procedimientos, entre ellos,
las visitas a las instalaciones de los
proveedores o el seguimiento de inci-
dencias detectadas.

En el caso de proveedores de servi-
cios proporcionados por el proveedor
externo directamente al cliente los
controles de calidad son especial-
mente exhaustivos. Por ejemplo, mues-
tra del control de calidad de
proveedores en procesos críticos para
Mutua Madrileña son:

Proveedores de Asistencia en 
Carretera

La calidad del servicio prestado a tra-
vés de los proveedores de Autoclub se
somete a un doble control, interno y
externo. El sistema de control se basa
en la realización de auditorías tanto
por los propios departamentos de Au-
toclub como por terceros. Las audito-
rías de estos terceros, en formato
“cliente misterioso”, se basan en con-
troles aleatorios de prestaciones en las
que se valoran todos los aspectos de
una asistencia: atención telefónica,
tiempo de llegada, valoración del vehí-
culo y el operario, conocimientos me-
cánicos y ratios de reparación in situ,
entre otros.

Destaca en este aspecto la realización
de encuestas mensuales que miden
los distintos aspectos del servicio, así
como la satisfacción del cliente con las
prestaciones. Trimestralmente se
reúne el Comité de Calidad que eva-
lúa el grado de cumplimiento de los
indicadores de calidad establecidos,
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proveedores
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así como posibles acciones de mejora.
Entre los aspectos medidos se en-
cuentra por ejemplo, el ratio de acep-
tación de servicios, el ratio de quejas
por proveedor y el tiempo medio de
cierre de expedientes.

Este sistema de control está certifi-
cado según la normativa ISO 9001, en
la que Autoclub se ha recertificado en
junio de 2009 en su edición ISO
9001:2008, adelantándose más de un
año a la obligación de dicha recertifi-
cación.

En este sentido, además, el desarrollo
de las primeras fases del proyecto Por-
tal de Proveedores ha permitido refor-
zar y avanzar en un mayor control de
las prestaciones de dichos proveedo-
res.

Proveedores de Asistencia al Hogar

La calidad del servicio se evalúa me-
diante el desarrollo de encuestas de
satisfacción periódicas a los asegura-
dos, así como auditorías in situ que
consisten en revisiones periódicas de
las reparaciones llevadas a cabo por
los profesionales. Trimestralmente se
realiza un informe y según los resulta-

dos se toman las medidas necesarias
para implantar mejoras o necesidades
de ajustes con los proveedores.

Proveedores Hospitalarios

Existe la figura del inspector médico,
cuya función es la visita a las instala-
ciones hospitalarias, supervisando las
garantías recibidas por nuestros clien-
tes en estos centros.

Por otro lado, de cara a consolidar la
relación con los proveedores asisten-
ciales, durante 2009 se ha puesto en
marcha el Proyecto Canal Web para
proveedores asistenciales, que contri-
buirá a agilizar el intercambio de in-
formación. En un futuro próximo, esta
vía permitirá además acortar los pro-
cesos de pagos de los mismos.

Principales objetivos 2010 

• Gestionar el 100% de las solicitu-
des de servicios a gestionar por
proveedores a través del nuevo
proceso y aplicativo del área de
Compras.

• Avanzar en el proceso de homolo-
gación de proveedores con los cri-
terios adicionales de RSC.

Mutua Madrileña está certificada
como Empresa Familiarmente
Responsable, y espera de todos sus
proveedores que respeten en sus
procedimientos internos los mismos
criterios que definen dicha
certificación, entre los cuales se
encuentran los siguientes:

• Respeto y promoción de la concilia-
ción de la vida personal y laboral.

• Respeto a la igualdad de oportu-
nidades y no discriminación.

• Integración de personas con dis-
capacidad.

• Cumplimiento de la legislación 
laboral.

• Prevención del acoso.

Por este motivo, a lo largo de 2009 se
ha añadido esta cláusula en todos los
pliegos de los concursos enviados a
nuestros proveedores. 

Asimismo, es condición indispensable
para formar parte del panel de prove-
edores de Mutua Madrileña el cumpli-
miento escrupuloso de todas las
obligaciones en materia de seguridad
laboral y prevención de riesgos labo-
rales.

Proveedores y el compromiso con la conciliación 
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En este sentido, Mutua Madrileña
cuenta desde 2008 con un Plan de
Ahorro y Eficiencia Energética que in-
cluye medidas de uso racional de la
energía y recursos naturales en los
edificios propiedad de Mutua Madri-
leña, reduciendo, en la medida de lo
posible, el consumo de recursos natu-
rales, colaborando, por una parte en la
sostenibilidad del medio ambiente y,
por otra, el ahorro económico por re-
ducción de costes asociados. Como
objetivos prioritarios se encuentran la
búsqueda de una verdadera cultura
medioambiental y cumplimiento nor-
mativo.

El Servicio de Prevención y Medio
Ambiente Mancomunado del Grupo
Mutua Madrileña establece una serie
de políticas de ahorro y eficiencia
energética como elemento fundamen-
tal de desarrollo en la compañía, que
debe integrarse en cada acción pro-
ductiva, constituyendo un instrumento
de progreso, no sólo empresarial, sino

de la propia sociedad favoreciendo el
bienestar social y representando un
elemento de responsabilidad social.

Los principios básicos de actuación
medioambiental han de traducirse en
planificaciones que se orienten a:

• Reconocer en el ahorro y la efi-
ciencia energética un instrumento
de bienestar social y económico
de la compañía, traducido en un
elemento del bienestar social de
nuestra sociedad. 

• Situar a Mutua Madrileña en la
vanguardia del ahorro y la eficien-
cia energética del sector.

• Implantar sistemas de gestión inte-
grales de gestión de residuos (pe-
ligrosos y no peligrosos) tanto en
la Sede Corporativa (edificio
Mutua, Castellana, 33 y Fortuny, 18)
como en todos los inmuebles
arrendados a terceros, otorgando
un valor añadido a cada edificio.

Gestión
medioambiental

Mutua Madrileña contribuye a la protección del
medio ambiente asumiendo su responsabilidad
medioambiental en relación con los ciudadanos
que conforman la sociedad, minimizando
emisiones atmosféricas perjudiciales, el
agotamiento de recursos naturales, y coordinando
la política de gestión de residuos con la política
productiva de la compañía. 
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• Constituir las campañas divulgati-
vas necesarias para permitir el 
desarrollo y conocimiento en la
compañía sobre el ahorro y la efi-
ciencia energética.

• Contribuir con el ahorro y la efi-
ciencia energética propios en
todas las estrategias nacionales y
especialmente en la estrategia es-
pañola de Cambio Climático. 

• Fomentar la competencia en el
mercado asegurador conservando
el principio rector del ahorro y la
eficiencia energética.

Líneas de actuación y Gestión
Medioambiental

El Grupo Mutua Madrileña valora
cuantitativamente los impactos me-
dioambientales derivados de su acti-
vidad, entre el que destaca el
consumo de recursos, del que hace un
seguimiento continuo y establece indi-
cadores y planes de mejora continua. 

Recursos Naturales

Gestión del agua

La implantación de medidas ecoefi-
cientes procedentes de los Planes de
Gestión sostenible del agua ha su-
puesto un ahorro de agua en el año
2009 en la Sede Corporativa (Caste-
llana, 33 y Fortuny, 18) de más de 2 mi-
llones doscientos mil litros (2.216 m3).
Por tanto, hemos ahorrado, sólo en un

año, el consumo de una familia de 4
miembros de hoy en día durante más
de 6 años*.

Procesos de control y evaluación

En 2009 se ha realizado un control y
seguimiento de la totalidad de los edi-
ficios propiedad de Mutua Madrileña,
esto es, 22 inmuebles. En ellos se han
identificado y evaluado los aspectos
medioambientales, así como la mini-
mización de su impacto. Partiendo de
las conclusiones obtenidas se han ela-
borado planes de acción, recogidos
en el Plan de Ahorro y Eficiencia Ener-
gética de Mutua Madrileña y que con-
tienen propuestas de mejora. 

Consumo papel

El principal residuo generado en los
procesos productivos de la compañía
es el papel. Gracias a las medidas
puestas en marcha, se ha conseguido
reciclar más de 123 Tn. de papel en el
conjunto de edificios propiedad de
Mutua Madrileña, tan solo en la Comu-
nidad de Madrid. 

Compras sostenibles

Se ha puesto en marcha un proyecto
de sostenibilidad en las compras gra-
cias a la utilización de materiales sos-
tenibles. Además, se ha procedido a la
eliminación del uso de más de
100.000 bolsas de plástico en las pa-
peleras individuales al año, siguiendo
las recomendaciones recogidas en el

*Fuente: consumo agua de 250 litros día en el mundo desarrollado por persona según guía de uso eficiente del
agua y energía en la escuela del Ayto. de Madrid. El consumo eficiente se sitúa en torno a 100 litros /día con lo
que el ahorro sería de una familia de 4 miembros durante más de 15 años.
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Plan Nacional Integrado de Residuos.
Considerando que la fabricación de
una bolsa de plástico implica una emi-
sión de unos 4grs. de CO2, con esta
medida hemos evitado la emisión de
400 kg.de CO2 en un año. Si además
tenemos en cuenta una bolsa de plás-
tico pesa unos 6 grs., supondría evitar
a la basura más de 600 kgs. de plás-
tico.

Ecoeficiencia energética

Seguimiento del Plan de Ahorro y
Eficiencia Energética

El ejercicio 2009 ha supuesto el pri-
mero de aplicación del Plan de Ahorro
y Eficiencia Energética diseñado por
el Servicio de Prevención y Medio
Ambiente en 2008. Entre las iniciativas
desarrolladas cabe desatacar:

• Instalación de dispositivos econo-
mizadores del consumo de agua
en los grifos en la sede de Mutua
Madrileña, lo que ha contribuido a
una reducción del 10% en el con-
sumo del agua:

• Sistemas de aireación en grifería
(perlizadores)

• Cambio de sistemas de descar-
gas en inodoros (fluxores) ase-
gurando una reducción de un
50% de la descarga.

• Implantación de un calendario de
riego de jardinería con volcado de
información recibida por sms del
Canal de Isabel II, estableciendo
día de prohibición de riego.

• Elaboración del Decálogo de la
eficiencia y ahorro energético. 

• Implantación de criterios de efi-
ciencia y ahorro energético en las
obras de reforma de edificios exis-
tentes.

• Distribución de material divulga-
tivo e informativo como continua-
ción a las medidas de fomento de

la reducción de los consumos de
agua, papel y energía entre los
empleados del Grupo. 

• Implantación de medidas técnicas
de eficiencia energética basadas
en proyectos de zonificación y uso
responsable de los sistemas de cli-
matización. EL resultado ha sido
una reducción del consumo ener-
gético hasta los 6.000.000 de Kwh.

Proyecto de zonificación en sede
corporativa

Impulsado a través del Servicio de
Prevención y Medio Ambiente con el
objetivo fundamental de establecer las
necesidades reales de consumo ener-
gético según horarios y actividad pro-
ductiva de modo que se puedan llevar
a cabo medidas de uso racional de la
energía y recursos naturales en los
edificios propiedad de Mutua Madri-
leña, reduciendo el consumo eléctrico
derivado de iluminación y contribu-
yendo a crear un hábito de buenas
prácticas medioambientales entre los
propios trabajadores. 

Emisiones atmosféricas

Para contribuir a la reducción de emi-
siones a la atmosfera, Mutua Madrileña
cuenta con calderas de alta eficiencia
en sus instalaciones. 

Además, cuenta con programas de
control de las instalaciones de climati-
zación y lleva a cabo revisiones técni-
cas periódicas para asegurar que las
instalaciones susceptibles de generar
emisiones a la atmósfera tienen un ren-
dimiento óptimo. 

Gestión de residuos

El 1 de julio de 2009 se puso en mar-
cha el programa de Gestión Integral
de Residuos de Mutua Madrileña. El
objetivo de este plan es incorporar de
forma progresiva elementos a ciclos
de reciclados para su reutilización. 
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Las iniciativas desarrolladas en este
sentido han sido las siguientes: 

• Instalación de un “punto limpio” en
cada edificio propiedad de Mutua
Madrileña. Un gestor autorizado
por la Comunidad de Madrid rea-
liza el tratamiento y gestión sobre
los residuos generados, ya sea en
edificios ocupados por personal
propio a arrendados a terceros.

• Reducción de consumo de plásti-
cos.

• Gestión de residuos peligrosos:
Mutua Madrileña ha gestionado en
el segundo semestre de 2009 un
total de aproximadamente 750 Kg.
de residuos catalogados como
“peligrosos” generados en la sede
corporativa (tóner, fluorescentes,
baterías, equipos eléctricos, pilas,
aceites industriales, punzantes,
etc.) evitando su importante im-
pacto medioambiental.

• Reducción de consumo de papel.

Sostenibilidad y relación con los
actores medioambientales

Empleados 

Mutua Madrileña ha implicado activa-
mente a sus empleados en la política
de gestión de residuos y en la conse-
cución de los objetivos en ella marca-
dos. Para ello:

• Se ha puesto en marcha una cam-
paña para comunicar interna-
mente esta iniciativa junto a las
prácticas de segregación de resi-
duos que se espera de los emple-
ados.

• Se ha puesto a disposición de los
empleados toda la información a
través de la intranet.

• Se han instalado al menos un punto
de reciclaje en las 22 plantas de la
sede.

La iniciativa ha tenido muy buena
aceptación y los resultados son los si-
guientes*:

• 24,2 Tn de papel-cartón reciclado.

• 11,4 Tn de envases (plásticos,
bricks,etc.).

• 1 Tn. de vidrio reclicado.

Empresas arrendatarias 

Mutua Madrileña ha hecho partícipe
del sistemas de Gestión Integral de
Residuos a la totalidad de inquilinos de
los edificios propiedad de Mutua en la
Comunidad de Madrid. 

Esta medida, que supone un valor aña-
dido a los edificios en explotación del
Grupo, ha obtenido como resultado:

• 99 Tn. de papel-cartón reciclado.

• 50 Tn. de envases (plásticos,
bricks,etc.).

• 4,3 Tn. de vidrio reciclados.

Proveedores

Mutua Madrileña ha alcanzado un
acuerdo con los principales proveedo-
res de servicios de la sede de la com-
pañía para la gestión de los residuos
que sus actividades generan. Así, esta
extensión del compromiso de gestión
medioambiental abarca al servicio de
limpieza, mantenimiento y cafetería, a
los cuales:

• Se insta a la utilización de produc-
tos respetuosos con el medio am-
biente.

• Se les hace entrega de procedi-
mientos de actuación con el obje-
tivo de informar sobre buenas
prácticas ambientales en el des-
arrollo de su actividad. 

*Datos aplicables exclusivamente a la sede de Mutua Madrileña y referidos al periodo junio-dic. 2009
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Balance de objetivos
medioambientales 2009 

En el Plan de Prevención y Medioam-
biente que Mutua Madrileña diseño a
finales de 2008 y cuya aplicación efec-
tiva comenzó en 2009 se recogían una

serie de objetivos concretos destina-
dos a mejorar el uso de los recursos
naturales y la eficiencia energética. El
grado de cumplimiento de los retos
marcados en dicho Plan se reflejan en
la siguiente tabla: 

Objetivo Resultado Actuación desarrollada 2009 Actuación prevista 2010

Favorecer césped >10% Sustitución de más del 10% Continuar con la medida.
artificial de la superficie de zonas Sustituir otro 10% de césped

ajardinadas de la sede
corporativa por césped artifical

Establecer días de >10’5% Planificación de días de riego Continuar con la planificación
riego y días no de jardines mediante de días de riego.
necesarios predicción metereológica vía

sms del Canal de Isabel II

Disminución de la <50% Sustitución de fluxones de Política de compras de 
descarga de agua en descarga de agua en inodoros instalaciones que tenga
fluxones de sanitarios por otros más eficientes. Los en cuenta criterios de eficiencia
(3-6 lts.) actuales consumen un 50% y sostenibilidad

menos de agua por descarga 

Instalación de <2% Hemos instalado contadores Inplantar programas de
contadores de agua y individuales de agua y eléctricos eficiencia en el uso de recursos
eléctricos individuales en cafetería-restaurante de la sede naturales en cafetería.
en cafetería corporativa, lo que nos ayuda a 

controlar el consumo de esta
esta actividad específica

Instalación de perlizadores <40% Instalación de Implantar esta medida en el 
en grifos perlizadores/aireadores 25% de los edificios 

en grifos de lavabos en la sede arrendados a terceros.
corporativaque ahorran un

40% de agua

Instalación interruptores <1% Hemos instalado interruptores Proyecto de control domótico
eléctricos en salas de uso eléctricos en salas de reuniones de iluminación y climatización
general etc., que nos permite eliminar el de la sede corporativa.

consumo de áreas no ocupadas 

Evitar climatización de <1% Implantación del Proyecto Proyecto de control domótico de
salas no ocupadas de Zonificación, que pretende iluminación y climatización

optimizar y racionalizar el uso de la sede corporativa
energético en función de horarios

y áreas, según su ocupación
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Indicador Unidad de 2007 2008 2009 Evolución
medida

Comité ecoeficiencia Uds. - - 1 Positiva
Sanciones Uds. - - - Positiva
medioambientales
Edificios alta como Uds. 0 0 14 Positiva
Pequeño Productor
de Residuos peligrosos 
Consumo agua m3 24.706 17.217 15.349 Positiva
Sede Corporativa
Consumo agua global edificios m3 109.364 110.471 110.932 Negativa
Consumo electricidad Kwh 5.713.636 6.021.080 6.020.860 Mejorable
sede corporativa
Consumo gasóleo Litros 426.000 274.000 123.000 Positiva

Indicadores de la “huella” 
medioambiental de Mutua Madrileña 2009

(no incluye delegaciones)

Indicador Unidad de 2007 2008 2009 Evolución
medida

Gas natural sede corporativa m3 157.175 166.073 102.409 No Procede

Consumo papel sede corporativa Tm. 83 75 77 Mejorable

Consumo tóner sede corporativa Uds. - 3.228 4.276 Negativa

Reciclaje papel en sede corporativa Kg./mes Sin datos Sin datos 4.048 Positiva

Reciclaje fracción amarilla en sede Kg./mes Sin datos Sin datos 1.910 Positiva

corporativa

Reciclaje vidrio sede corporativa Kg./mes Sin datos Sin datos 163 Positiva

Reciclaje papel total edificios Kg./mes Sin datos Sin datos 20.583 Positiva

Reciclaje fracción amarilla total Kg./mes Sin datos Sin datos 10.260 Positiva

edificios

Reciclaje vidrio total edificios Tm./mes Sin datos Sin datos 893 Positiva

Gestión tóner sede corporativa Kg./mes Sin datos Sin datos 70 Positiva

Gestión tóner total edificios Kg./mes Sin datos Sin datos 157 Positiva

Gestión pilas sede corporativa Kg./mes Sin datos Sin datos 9 Positiva

Gestión pilas total edificios Kg./mes Sin datos Sin datos 21 Positiva

Gestión fluorescentes sede corporativa Kg./mes Sin datos Sin datos 10 Positiva

Gestión fluorescentes total edificios Kg./mes Sin datos Sin datos 42 Positiva

Gestión residuos sanitarios Kg./mes Sin datos Sin datos 0,15 Positiva

Gestión RAEE’ s total edificios Kg./mes Sin datos Sin datos 92 Positiva

Gestión baterías Kg./mes Sin datos Sin datos 37 Positiva

Gestión aceites industriales Kg./mes Sin datos Sin datos 48 Positiva

Libro de registro de residuos peligrosos Ud. 0 0 14 Positiva

Agua consumida empleado m3/ 35 25 22 Positiva

(sede corporativa) empleado

Energía consumida empleado Kwh/ 10.856 11.448 10.356 Mejorable

(sede corporativa) empleado

Papel consumido empleado Kg./ - - 110 Mejorable

(sede corporativa) empleado

Informe de RSC 2009
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07. Gestión medioambiental

Informe de RSC 2009 Objetivos y metas
medioambientales 2010

Dentro de los planes y proyectos de
mejora establecidos para el ejercicio
2010, destacamos:

Gestión residuos fracción resto

• Programa Vertido 0: Mutua pondrá
en marcha un proyecto por el cual,
a partir del 1 de enero el total de
“residuos” se reciclará. Esto
abarca incluso los restos orgánicos
y los de podas, los cuales se ges-
tionarán través de plantas de bio-
metanización y compostaje.

Reciclaje residuos y ecoeficiencia
energética

• Acciones de sensibilización en
materia de reciclaje y ecoeficien-
cia: Se llevarán a cabo campañas
de comunicación interna y sensi-
bilización con personal de la com-
pañía así como de edificios
arrendados, para contribuir a ga-
rantizar una segregación óptima
de residuos, incluyendo a empre-
sas inquilinas como personal de
limpieza de las mismas, de modo
que se garantice una segregación
en planta adecuada así como uso
racional de la energía y recursos
naturales.

Consumo energético y recursos
naturales responsable

Llevaremos a cabo medidas técnicas
medioambientales contenidas en el
plan de ahorro y eficiencia energética:

• Sistemas de ahorro de agua en to-
rres de refrigeración mediante la
mejora de la conductividad del
agua y, por tanto, de su rendi-
miento en la torre de refrigeración

• Instalación de interruptores eléc-
tricos en zonas de oficina de modo
que exista posibilidad de control
del alumbrado en función de la
presencia de trabajadores.

• Aumento de superficie de césped
artificial en los jardines de la sede
corporativa, 

• Uso eficiente de sistemas de cli-
matización ajustando temperaturas
consignadas a las condiciones ex-
teriores atmosféricas en función de
la estación del año, aumentar apor-
tes de aire exterior invierno con el
fin de reducir uso de grupos de
frío.

• Cumplimiento del Proyecto de Zo-
nificación: horarios de apagado/en-
cendido de iluminación y
climatización en función del área y
ocupación afectada.
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