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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Nuestro Propgosito

“Recuperar la salud de las
personas trabajadoras
que acuden lesionadas”
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Iy BN e
._-' Nuestra Misidn

Recuperar la salud de los trabajadores AES

trabaja_doras Y asegurar las prestaciones
Necesarias mediante un modelo de gestion
avanzado.

.- - -’
"Em \Lestra Vision

Ser una Mutua de referencia en Andalucia y Ceuta en la
recuperacion de la salud de nuestros trabajadores

y trabajadoras protegidas, a través de la prestacién de

servicios excelentes, el compromiso con nuestros grupos|

de interés y siendo socialmente responsables.

-
wlm \uestros Valores
Vocacion de
Servicio
Innovacion Etico

Mutua de Andalucia y de Ceuta

Seguridad Social, n® 115

Mutua colaboradora con la
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Nuestra mision,
vision y valores
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Andalucia y de Ceuta

“La costumbre, a menudo
nos hace vivir en una jaula,
aun sabiendo que

la puerta esta abierta.”

Nathalie Hazim
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115
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Cesma Valoresdela () c s sofmos?

e Excelencia

Afadir valor para los clientes é Qu é h acemo \

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

Crear un futuro sostenible

Nuestra m|S|on
vision'y \8] es

Alcanzar el éxito mediante
el talento de las personas

Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad

Aprovechar la creatividad
Liderar con vision, y la innovacién

inspiracion e integridad
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Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n® 115

Implantamos
enla
organizacién

Presentamos
el modelo a
toda la
plantilla

Comenzamos
a trabajar en
los criterios y
subcriterios

Compromiso

Formacion
Direccion

Auto
Evaluacion

Creamos
Grupos de
Procesosy

Subprocesos

¢Qu
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AGENTES
FACILITADORES

De la Calidad al
modelo EFQM
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- Afectados directa o indirectamente por el

Cesma desarrollo de nuestra actividad
- @Gl externos e internos

Mutua de Andalucia y de Ceuta
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

customer stakeholders

efficiency
' service

De la Calidad al
modelo EFQM
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Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Influencia de los Grupos de Interés
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Nos permite tener actualizada nuestra base de datos direcciones(AM) Exposicin directa de la actidad de la empresa (CAP) ANALISIS DEL SERV'C'Q PRESTADQ (co) mercacies (COM) (RSC)

Usuarios saechos que vasmien na bueraimagen de e (PE) s disconfomicad (CON) Calidad asistencial. Seguridad del paciente. Recursos ASISTENCIA SANITARIA | UNIDADES ASISTENCIALES IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS
Usuarios de senvicio Tener en cuerta a valoracion del senicio para meforar la gesticn, (PE) No desarrolar fa RSC de forma adecuada (RSC) humanos y técnicos propios. (AQ) ESPECIALIZADAS (CP GAE) DESCRITAS (CP GAE)

Vejoras en s instalaciones y senicios. (PE) ESCASEZ DE CARTERA DE SERVICIOS Y RED ASISTENCIAL PROPIA(CP GAE)  [Peticién de documentos en la forma correcta (GSD) Resoluciones y sentencias. Web (portal del paciente). (AJ) Procedimientos administrativos y procesos

Aistrcia gl sequicad el pacient en CH. (AQ) Ofcer més nforaciondea necesaa (A) Comuricaciones acordes ala normativa vigente.(GSD)  (Encuestas. Solictudes. Quejas y reclamaciones. (AJ) (udiciales.(AJ)

P°ge' C;’”‘m s "‘“’C;S‘da‘j;”'”‘e"‘a’ cubries PE) Puede que ””:5"05 ﬂg_gm‘w% noes sifagan e como b de oS AV O S\ e g asistencia e calidad en as prestaciones, tanto | Entrevista en su vista a la mutua. Mensajria nstanténeas. Redes ~ |QRSAC recihidas.

ggd: gl:i:: ;mmmﬂgﬁ[ﬂcﬁn nuestios centros, (PE) El:tatetirfng(;m?:ﬂ;mr;\LZ?nI()ngﬂ: hospitalario y en determinadas intervenciones saiaas como extrinicas ) stiaes (V) Encestas efricas. QRSA et

fecer o para e et sy curacin P 0l (10 El trato que reciben de nuestro personal y el de nuestros  |Equipo humapo. Encuestas de satisfaccion. QRSA. Control AGILIZACION DE PRUEBAS Y TRATAMIENTOS

Poder ofrecer coberturas que no tengan con Cesma, CC parala cuenta ajenay CP para l cuenta propia.(PE) | No poder atender a sus demands.(PE) centros concertados.(PE) postaperatorio.(AQ) MEDICOS,(CC)

Hacemos cargo de vanspore (PE) Qe Nt gesion genere reckameciones (PE) Tener unas instalaciones adecuadas.(PE) Correo postal.(PE) Portal del paciente. Protocolos. (AQ)(PE)

Ofrecer las prestaciones especiles.(PE) No conseguir que eniendan algunas cuestones més compljas que afectan a su El medio de transporte para desplazarse a nuestros Presencial en nuestros centros asistenciales y administrativos.(PE)  [Preparacidn y formacion del personal sobre nueva

Oportunidad para dar una buena imagen de Cesma a través del rato recibido. (PE) cobertura sanitaria o &l cobro de sus prestaciones, (PE) centros. (PE) WhatsApp.(PE) |egi5t|aci()n‘ (GSD)

Mejorar nuestra gesiton a raves de as veloraciones de los usuarios. (PE) Haber concertado senicios exernos que no tengan l calidad suficiente (tas, consulas | Sfcitud de informes médicos, (PE) VS (PE) Adaptacion para ladiscapacitacion en nuestros

Que puedan hablar bien de nosolros a sus empleadores y colegas. (PE) exernas, etc.).(PE) Reclamaciones al ala [PE) ceriros PE)

Garantizar sus derechos (GSD) Que st conficto entre el despacho/empresa y Cesma en alguna gestion con losllas Cabios de cortingencia PE) Formacin dlpersoel de Cesma enla Aendon

Transmit buena imagen.(GSD) pacientes (entrega tarda de partes de confirmacion, documentacion pago directo, '

Oportunidades

Ofrecer un senvicio més adaptado a sus necesidades y expectativas (CAP) (CC) /Conocer sus lineas de defensa, sus
pretensiones, solcitudes.(AJ)
Integrarles en la estrategia de a empresa y hacer esta més creible (CAP)

Mejorar a imagen de la mutua (CAP) GENERADAS. (CC) . ) . L . - -

Reut s s proctpacines e s G s 0 n s g (CAP) e e cosi acionaes | Prder ey o i g e necesidades y expectativas(CAP) como a través de la Web.(AM) / Oficina virtual de reclamaciones  |Establecimiento de indicadores de control (CAP)
Nostar lconprois de & i o n o susenbe (CAP) (o) La calidad del senvicio y los plazos de entrega (COM)/ |(CAP) Mejora de la imagen y contenido de fa pégina web
Oftecer un senico més adaptado a ss necesidades y epectatis (CAP) Neripuacicn de oo (CAP) Medioambiente (RSC) Comunicacion directa (visitas, entrevistas) (CAP) / Atencion de la Mutua (CAP)

Mejorar la comunicacion exerna (CAP)

Mejora de la calidad de los Serveios que prestamos, tanio en productos como en senvicios (COM)

Mejorar nuestra reputacion en cuanto a la RSC (RSC)

SUGERENCIAS Y EXPECTATIVAS - CONOCIMIENTO DE NUESTRO CARACTER ANDALUZICP GAE)

Conocer directamente el grado de satisfaccion sobre nuestros servicios. Podemos detectar empresas o autdnomos
Que puedan ampliar su cobertura a la CC o el AT. Podemos expicar nuestro punto de vista en caso de discrepancia.

MATRIZ DE DIALOGO CONLOS GRUPOS DE INTERES

Riesgos

Que les generemos Uas expectativas que despugs no Seamos capaces de cumpir, bien
porque no podamos, bien porgue no sepamos. (AM)/ Generacidn de una expectacion
ante el didlogo no cubierta posteriormente (CAP) / NO CUMPLIR LAS EXPECTATIVAS

No poder cubrir sus necesidades y expectativas (CAP)

Que se identifiquen riesgos no contemplados hasta ese momento y que Sean conocidos
por otros Gl (CAP)

Que la calidad de los participantes en el didlogo no Sea la misma lo que puede
desequillorar el debate (CAP)

Que seamos victimas de fuga de informacidn (CAP)

etc)(PE)

Temas de Interés Principales

Andliss de fortalezas y debiidades en el servicio prestado.
(CAP)
Capacidades y recursos que tenemos para responder a sus

CARTERA DE SERVICIOS (CP GAE)

Reclamaciones y litgios. (AJ)

Calidad de nuestros senvicios asistenciales. Rapidez,
Tiempos de espera. Gestion administrativa. Informacidn.
Trato (amabiidad). Senvicios web (portal del paciente). (AM)

Tramitaciony pago de las prestaciones. (PE)

Principales herramientas de Dialogo

Encuestas de satisfaccion (CAP)(PE) / Encuesta a clientes (RSC)
(CC)
Buzdn QRSAC (CAP) (GAE)! Buzones de QRSA, tanto en papel

presencial.(PE) / entrevistas (GSD)

emal (CAP) (PE)

Teléfono (CAP) (PE)(GSD) /Portal del paciente (CAP) (GAE)(PE)
Pégina web (CAP) (PE) (GSD)

Programa de compras, correo electranico, albaranes de entrega de

Actuaciones realizadas

Elaboraci6n de procedimientos que articulan las
herramientas de didlogo (CAP)
Andliis encuestas y de reclamaciones (CAP)

Impantacion del programa de compras y
sequimiento de las incidencias (COM)

Se cuenta con proceso de Medioambiente, RSC,
publicaciones al respecto enal pagina web y la
intranet y ademds se cuenta con Memoria de RSC

al usuario(PE).

De la Calidad al _

modelo

EF




i Planes Estratégicos

Cesm a - Desarrollo y Actualizacion ,_‘
- Comunicacion e Implantacion \

Mutua de Andaluc ydC uta

Estrategna

ablhty goal profeSSI nalie

cn&eatI{/]lct);lrv % . "CO |
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~ "7®®@® De la Calidad al
modelo EFQ’NH
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Lineas Estratégicas PE 2018-2020 Estrategias

Gestion Integral

Desarrollo de los Valores

Gestion de Infraestructuras

Impulsar la Innovacién
Gestion de Alianzas y Recursos

Relacion con Grupos de Interés Externos

Desarrollo de los Recursos Humanos

Responsabilidad Social Corporativa

Impacto Medioambiental

o B Y LY Y = B
I o B e = & &

De la Calidad al |
modelo EF
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Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n® 115
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I -  Compromiso Direccion
- Liderazgo compartido
Cesmﬂ - Apoyo Cultura de Excelencia desarrollando los valores de la

Mt de Andalu vi(r

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa excelencia

Liderazgo

commitmet motivation Innovation professional

shared leadership Management  creativity pusiness
training integrity

De la Calidad al
modelo EFQM
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. - Sistema de Desarrollo de Personas

- Formacién y Comunicacién
Cesma - Reconocimiento

Mutua de Andalucia y de Ceuta
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Personas
INSURANQE

CANDIDATES ) !
NESS = SSKILLS

INTNG | 75 & AGENCY

o LB

/\\3/\\)

LI J w) @ ® ® De la Calidad al
modelo EFQM

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



[] Gestidn de partners y proveedores
Recursos Econdmicos Financieros
cesma Infraestructuras, Tecnologia y RSC (Memoria Sostenibilidad-
e verificada criterios GRI-calificacion: Conformidad exhaustiva)

Alianzas y Recursos

ALOUNT

wsssn‘e 2 N\ -
Swﬂf 8 APPLICATION
= F ::" COMHMNMAT'ON
AT ¢ ! » '_“".r , -\
£ ContenT MONIToRING

/\\5/‘\3

»OOOO A De la Calidad al
modelo EFQM

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

CUADRO DE ALIANZAS CON ORGANIZACIONES SOCIALES

] GRUPO DE
. TEMPORALIZACION
ENFOQUE ORGANIZACION | DELEGACION OBJETO . INTERES OBJETIVO RESULTADO VALORACION
(INICIO/RENOVACION)
AFECTADO
BANCO DE
ALIMENTOS "
RESPONSABILIDAD | COSTA DELSOL, ALIMENTOS A ESCUELAS DE Satisfactoria
SOCIA CORPORATIVA CRUZ ROJA TODAS DONACION 3 AL 28 JUNIO 2018 ONG VERANG v COMEDORLS 166 KG
PLAN ACCION SOCIAL ESPANOLA SOCIALES
CORDOBA Y
MARBELLA
RESPONSABILIDAD . . .
SOCIA CORPORATIVA ANRSE_GB A SEVILLA DONACION 10-07-2019 ONG DONAC'E&U'I;";‘;ER' ALY 12 ARCHIVADORES Satisfactoria
PLAN ACCION SOCIAL
PROTECCION
RESPONSABILIDAD . . .
soca coreoraTiva | VI 5;2] JUAN SEVILLA DONACION 10-07-2019 ONG DONAC'EE?U l';ﬂ;‘;E RIALY 3 ARCHIVADORES Satisfactoria
PLAN ACCION SOCIAL | pon e e
RESPONSABILIDAD . . .
SOCIA CORPORATIVA | MADRE CORAJE CORDOBA DONACION 24-06-2015 ONG DO”“'E&L";";;“' ALY VID;;{%U':FFER[;E A Satisfactoria
PLAN ACCION SOCIAL
RESPONSABILIDAD . . .
SOCIA CORPORATIVA CEDOWN JEREZ DONACION 18-10-2015 ASOCIACION DO”AC'EA“Ulﬁg;ER' ALY | 10BAN Eﬁ:ﬁ;‘ﬁfpmﬂ Satisfactoria
PLAN ACCION SOCIAL
RESPONSABILIDAD CRUZ ROJA CEUTA DONACION 26-11-2015 ONG DONACIGN MATERIALY DESFIBRILADOR Satisfactoria
SOCIA CORPORATIVA EQUIPOS REANIMEX 5
PLAN ACCION SOCIAL

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n® 115

Adhesiones

Carta Europea Seguridad Vial

Compromiso con la mayor plataforma sobre
seguridad vial de la sociedad civil, para llevar a cabo
acciones e iniciativas de seguridad vial dirigidas a
todos los grupos de interés de la organizacion.

Charter Diversidad

Comprometidos en fomentar los principios
fundamentales de igualdad, , inclusién de todas las
personas y fomento del entorno laboral libre de
prejuicios en materia de empleo, formaciéon vy
promocion.

Declaracion de Malaga ODS

t‘ DlV;,

Cy
N
o*°\

]

Compromiso con el impulso de los Objetivos del
Desarrollo Sostenible y la Agenda 2030 como hoja de
ruta para conseguir metas importantes para el futuro
de nuestro Planeta y de la sociedad.

Nos encontramos adheridos al Pacto Mundial de

Naciones Unidas como compromiso de apoyo,

impulso y difusion de los principios fundamentales de

los derechos humanos, las practicas laborales, el

medioambiente y la lucha contra la corrupcion.

CEA$wt

FORO EMPRESARIAL 4D




[] Mapa de Procesos
Buenas Practicas (segun los conceptos fundamentales de la

. .
cesma excelencia )

A ATRIENIEIa Y el TRt Lecciones Aprendidas
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Procesos, productos y servicios

De la Calidad al
modelo EFQM

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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estratécicos  MAPA DE PROCESOS y SUBPROCESOS o

GETEMADE CESTION

l Politicay

Gestion Integral

(GI)

Estrategia (PyE)

NOUBI0 F0VYNIISS

OPERATIVOS Geutién ATAP  Prevencidn

: . Cese Actividad .
Atencion al Contingencia by Asistencia en

Mutualista Profesional t;:::’:::::: Quiréfanos
AM CP A
(AM) (CP) (CATA) (AQ)

CUTNTE EXTERNOD ASISTIDO
-oo-o-lc-'--'-o--o-..c-ooo.o-.-.f.oo--..-o-co-o--‘oo-.ool

DOVNOSD T 0O X T ININD
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

FICHA DEL PROCESO

+
[] FICHA DEL PROCESO
. (Nombre del Proceso)
Cesma CODIGO (Siglas del | EDICION
proceso)
MISION DEL PROCESO:
Lider:
Equipo:
Proveedores externos y Entradas al proceso
Clientes:
Salidas del proceso
PROCEDIMIENTOS INFORMACION DOCUMENTADA ASOCIADA
RESPONSABLES
Ne IDENTIFICACION N? IDENTIFICACION
REG
PRO REG
REG

Indicadores del proceso

Umbral de Fuente de Periodo de Periodo de
alerta informacion medicion sequimiento

Forma de calculo Objetivo

Clave

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia:org
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Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Ejemplos de BUENAS PRACTICAS:

+* Portal del Paciente
+* Grupo de apoyo a la IMS
+ Sistema de desemperio

Ejemplos de PRACTICAS APRENDIDAS:

*¢* Mejora del analisis de indicadores
(PDCA-umbrales de alerta)

¢ Creacion de foros internos para
compartir conocimiento

** Nueva web

Ficha de Identificacion de

Concepto Fundamental

Buena Practica

Propietario

Buena Practica

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

Sistema de Evaluacion Global del Desempefio (EGD)

M2 Jests Moreno Mérida

11

Ligada a la Estrategia

Ligada fundamentalmente a la Linea Estratégica n2 3
“Compromiso con los grupos de interés”, dentro del Plan
Estratégico 2015-2017.

1.2

Orientada a los Grupos
de Interés

Aporta valor especialmente al Equipo Humano de la

organizacion e indirectamente a nuestros Usuarios de
Servicios.

13

Genera Resultados

En referencia a la encuesta de clima laboral que
realizamos bianualmente disponemos de un blogue
sobre la satisfaccion del personal en cuanto a la EGD,
siendo los resultados medibles y con una tendenda
positiva en las ultimas encuestas realizadas, pasando de
2,35 en 2013 a 3,06 en 2015.

2.1

Replicable

Se puede aplicar a otras organizaciones, tanto del
mismo sector como de diferentes sectores, dentro
delarea de RRHH.

2.2

sido ¢

Sistematica

lescargado de la web del Club Exgsieioeia parfesiionr awnaclibaxeesercimprgntar

Se contratd a un profesional externo como apoyoa la

distintas fases del modelo: formacién de la Direccién
Generaly de los directores de area para participar\\‘a\n

el desarrollé el modelo inicial, elaboracion deE
contenidos, fecha de implantacién y formacién del
personal directivo de apoyo. Se puso en marcha
previa comunicacién a todo el personal mediante
reuniones presenciales en todos los centros de la
Mutua. Posteriormente se incorporan losindicadores
de percepcion, encuestade climalaboral. Del analisis
de estos indicadoresy de la opinién recogida en las
entrevistas con el personal, se decide mejorar el
sistema contando con la opinion del equipo humano.
Como apoyo a la Direccion para el desarrollo del
nuevo sistema se cred un grupo ad hoc, compuesto
con personas de distintas areas, al que se le presentd
el nuevo modelo con el fin de valorarlo y de ofrecer
ideas que lo mejoren. Tras la aportacion del grupo y
las mejoras del sistemase decidié implantarlo en dos
fases. En la primera, puesta en marcha en 2016, {fse
incorpord Gnicamente a directores de area y a los |
delegados y subdelegados de los distintos centros,
decidiendo realizar una encuesta para conocer su

implantaciéon del sistema. Se establecieron las |
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AGENTES DE
RESULTADOS

De la Calidad al
modelo EFQM

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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¢Qué nos ha aportado el modelo EFQM?

- Hemos navegado por la crisis econdmica
eficientemente

- Nos hemos conocido mejor a nosotros
mismos

- Hemos realizado un analisis objetivo, rnguroio
y estructurado de nuestro funcmnamlenQ

- Hemos mejorado la gestion integral
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“Cuando creiamos que teniamos
todas las respuestas,

de pronto, cambiaron

todas las preguntas”

Mario Benedetti
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