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Ceuta en el despliegue del
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¿Sabemos 
realmente 
nuestro 

propósito?
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El poder del propósito

目的的力量

Voz en off: Antonio Bonilla García
Gema Cascales Romero 
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¿Para qué 
existe nuestra 

empresa?

Satisfacer 
necesidades
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“Recuperar la salud de las 
personas trabajadoras 
que acuden lesionadas”

Nuestro Propósito
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¿Quiénes somos?

Ceuta

AlgecirasPuerto de Santa María

Cádiz

Jerez

Marbella

Málaga
La Axarquía Almería

Granada

Córdoba

Dos Hermanas

Sevilla
Huelva

Mutua 
Colaboradora con la 

Seguridad Social
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“La costumbre, a menudo
nos hace vivir en una jaula,
aún sabiendo que 
la puerta está abierta.”

Nathalie Hazim
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Compromiso 
de la 

Dirección

Formación 
Dirección 

CAP

Auto 
Evaluación

Creamos 
Grupos de 
Procesos y 

Subprocesos

Comenzamos 
a trabajar en 
los criterios y 
subcriterios

Presentamos 
el modelo a 

toda la 
plantilla

Implantamos 
en la 

organización
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AGENTES 
FACILITADORES

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



 

¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
visión y valores

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros
Grupos de Interés

stakeholders

servicequality
efficiency

rehability

customer

- Afectados directa o indirectamente por el 
desarrollo de nuestra actividad

- GI externos e internos
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De la Calidad al 
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De la Calidad al 
modelo EFQM

GI Oportunidades Riesgos Temas de Interés Principales Principales herramientas de Diálogo Actuaciones realizadas

Usuarios de servicio

Ofrecer un servicio más adaptado a sus necesidades y expectativas (CAP) (CC) /Conocer sus líneas de defensa, sus 

pretensiones, solicitudes.(AJ)

Integrarles en la estrategia de la empresa y hacer esta más creible (CAP)

Mejorar la imagen de la mutua (CAP)

Reunir todas las preocupaciones de los GI externos en un solo lugar(CAP)

Mostrar el compromiso de la mutua por un futuro sostenible (CAP)

Ofrecer un servicio más adaptado a sus necesidades y expectativas (CAP) 

Mejorar la comunicación externa (CAP)

Mejora de la calidad de los servcios que prestamos, tanto en productos como en servicios (COM)

Mejorar nuestra reputacion en cuanto a la RSC (RSC)

SUGERENCIAS Y EXPECTATIVAS - CONOCIMIENTO DE NUESTRO CARÁCTER ANDALUZ(CP GAE)

Conocer directamente el grado de satisfacción sobre nuestros servicios. Podemos detectar empresas o autónomos 

que puedan ampliar su cobertura a la CC o el AT. Podemos explicar nuestro punto de vista en caso de discrepancia. 

Nos permite tener actualizada nuestra base de datos direcciones(AM)

Usuarios satisfechos que trasmiten una buena imagen de la mutua. (PE)

Tener en cuenta la valoración del servicio para mejorar la gestión. (PE)

Mejoras en las instalaciones y servicios. (PE)

Asistencia integral y seguridad del paciente en CMA. (AQ)

Poder conocer sus necesidades e intentar cubrirlas.(PE)

Poder ofrecer centros adaptados.(PE)

Poder ofrecer tratamiento quirúrgico en nuestros centros.(PE)

Ofrecer tratamiento para que aceleren su curación.(PE)

Poder ofrecer coberturas que no tengan con Cesma, CC para la cuenta ajena y CP para la cuenta propia.(PE)

Hacernos cargo del transporte.(PE)

Ofrecer las prestaciones especiales.(PE)

Oportunidad para dar una buena imagen de Cesma a través del trato recibido.(PE)

Mejorar nuestra gesitón a través de las valoraciones de los usuarios.(PE)

Que puedan hablar bien de nosotros a sus empleadores y colegas.(PE)

Garantizar sus derechos (GSD) 

Transmitir buena imagen.(GSD)

Que les generemos unas expectativas que después no seamos capaces de cumplir, bien 

porque no podamos, bien porque no sepamos.(AM)/ Generación de una expectación 

ante el diálogo no cubierta posteriormente (CAP) / NO CUMPLIR LAS EXPECTATIVAS 

GENERADAS. (CC)

Generación de costes adicionales // Perder el tiempo y dinero si el diálogo no funciona 

(CAP)

Manipulación del diálogo (CAP)

No poder cubrir sus necesidades y expectativas (CAP)

Que se identifiquen riesgos no contemplados hasta ese momento y que sean conocidos 

por otros GI (CAP)

Que la calidad de los participantes en el diálogo no sea la misma lo que puede 

desequilibrar el debate (CAP)

Que seamos víctimas de fuga de información (CAP)

Exposición directa de la actividad de la empresa (CAP)

Su disconformidad (COM)

No desarrollar la RSC de forma adecuada (RSC)

ESCASEZ  DE CARTERA DE SERVICIOS Y RED ASISTENCIAL PROPIA(CP GAE)

Ofrecer más información de la necesaria.(AJ)

Puede que nuestros argumentos no les satsifagan tanto como los de otras mutuas con las 

que tengan o hayan tenido relación. (AM)

Falta de cobertura  quirúrgica en régimen hospitalario y en determinadas intervenciones 

de CMA. (AQ)

No poder atender a sus demandas.(PE)

Que nuestra gestión genere reclamaciones.(PE)

No conseguir que entiendan algunas cuestiones más complejas que afectan a su 

cobertura sanitaria o al cobro de sus prestaciones.(PE)

Haber concertado servicios externos que no tengan la calidad suficiente (taxi, consultas 

externas, etc.).(PE)

Que surja conflicto entre el despacho/empresa y Cesma en alguna gestión con los/las 

pacientes (entrega tardía de partes de confirmación, documentación pago directo, 

etc.)(PE)

Análisis de fortalezas y debilidades en el servicio prestado. 

(CAP)

Capacidades y recursos que tenemos para responder a sus 

necesidades y expectativas(CAP)

La calidad del servicio y los plazos de entrega (COM) / 

Medioambiente (RSC)

CARTERA DE SERVICIOS (CP GAE)

Reclamaciones y litigios.(AJ)

Calidad de nuestros servicios asistenciales. Rapidez, 

Tiempos de espera. Gestión administrativa. Información. 

Trato (amabilidad). Servicios web (portal del paciente). (AM)

ANALISIS DEL SERVICIO PRESTADO (CC)

Calidad asistencial. Seguridad del paciente. Recursos 

humanos y técnicos propios.(AQ)

Petición de documentos en la forma correcta (GSD)

Comunicaciones acordes a la normativa vigente.(GSD)

Recibir una asistencia de calidad en las prestaciones, tanto 

sanitarias como económicas.(PE)

El trato que reciben de nuestro personal y el de nuestros 

centros concertados.(PE)

Tener unas instalaciones adecuadas.(PE)

El medio de transporte para desplazarse a nuestros 

centros.(PE)

Solicitud de informes médicos.(PE)

Reclamaciones al alta.(PE)

Cambios de contingencia.(PE)

Tramitación y pago de las prestaciones.(PE)

Encuestas de satisfacción (CAP)(PE) / Encuesta a clientes (RSC) 

(CC)

Buzón QRSAC (CAP) (GAE)/ Buzones de QRSA, tanto en papel 

como a través de la Web.(AM) / Oficina virtual de reclamaciones 

(CAP)

Comunicación directa (visitas, entrevistas) (CAP) / Atención 

presencial.(PE) / entrevistas (GSD)

email (CAP) (PE)

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

Página web (CAP) (PE) (GSD)

Programa de compras, correo electronico, albaranes de entrega de 

mercacias (COM)

ASISTENCIA SANITARIA / UNIDADES ASISTENCIALES 

ESPECIALIZADAS (CP GAE)

Resoluciones y sentencias. Web (portal del paciente). (AJ) 

Encuestas.Solicitudes. Quejas y reclamaciones.(AJ)

 Entrevista en su visita a la mutua. Mensajería instantáneas. Redes 

sociales.(AM) 

Equipo humano. Encuestas de satisfacción. QRSA. Control 

postoperatorio.(AQ)

Correo postal.(PE)

Presencial en nuestros centros asistenciales y administrativos.(PE)

WhatsApp.(PE)

SMS.(PE)

Elaboración de procedimientos que articulan las 

herramientas de diálogo (CAP)

Análisis encuestas y de reclamaciones (CAP)

Establecimiento de indicadores de control (CAP)

Mejora de la imagen y contenido de la página web 

de la Mutua (CAP)

Impantacion del programa de compras y 

seguimiento de las incidencias (COM)

Se cuenta con proceso de Medioambiente, RSC, 

publicaciones al respecto en al pagina web y la 

intranet y además se cuenta con Memoria de RSC 

(RSC)

IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS 

DESCRITAS (CP GAE)

Procedimientos administrativos y procesos 

judiciales.(AJ)

QRSAC recibidas.

Encuestas telefónicas.QRSA recibidas(AM)

AGILIZACION DE PRUEBAS  Y TRATAMIENTOS 

MEDICOS.(CC)

Portal del paciente. Protocolos.(AQ)(PE)

Preparación y formación del personal sobre nueva 

legistlación. (GSD)

Adaptación para la discapacitación en nuestros 

centros.(PE)

Formación del personal de Cesma en la Atención 

al usuario(PE).

Certificaciones y reconocimientos de excelencia y 

MATRIZ DE DIÁLOGO CON LOS GRUPOS DE INTERÉS
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¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
visión y valores

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Estrategia

- Planes Estratégicos
- Desarrollo y Actualización
- Comunicación e Implantación
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Nuestros logros

commitmet
shared leadership

motivation

training

management
innovation

integrity

professional
creativity business

Liderazgo

- Compromiso Dirección
- Liderazgo compartido
- Apoyo Cultura de Excelencia desarrollando los valores de la 

excelencia

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



 

¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
visión y valores

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Personas

- Sistema de Desarrollo de Personas
- Formación y Comunicación
- Reconocimiento 
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¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
visión y valores

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Alianzas y Recursos

- Gestión de partners y proveedores
- Recursos Económicos Financieros
- Infraestructuras, Tecnología y RSC (Memoria Sostenibilidad-

verificada criterios GRI-calificación: Conformidad exhaustiva)
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¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
visión y valores

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Procesos, productos y servicios

- Mapa de Procesos
- Buenas Prácticas (según los conceptos fundamentales  de la 

excelencia ) 
- Lecciones Aprendidas
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Ejemplos de BUENAS PRACTICAS:

 Portal del Paciente
 Grupo de apoyo a la IMS
 Sistema de desempeño

Ficha de Identificación de Buena Práctica 

Concepto Fundamental Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas 

Buena Práctica Sistema de Evaluación Global del Desempeño (EGD) 

Propietario  Mª Jesús Moreno Mérida 

 

Estratégicos 

1.1 Ligada a la Estrategia 

Ligada fundamentalmente a la Línea Estratégica nº 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 

organización e indirectamente a nuestros Usuarios de 

Servicios. 

1.3 Genera Resultados 

En referencia a la encuesta de clima laboral que 

realizamos bianualmente disponemos de un bloque 

sobre la satisfacción del personal en cuanto a la EGD, 

siendo los resultados medibles y con una tendencia 

positiva en las últimas encuestas realizadas, pasando de 

2,35 en 2013 a 3,06 en 2015.  

 

Operativos 

2.1 Replicable 

Se puede aplicar a otras organizaciones, tanto del 

mismo sector como de diferentes sectores, dentro 

del área de RRHH. 

2.2 Sistemática 

Se contrató a un profesional externo como apoyo a la 

implantación del sistema. Se establecieron las 

distintas fases del modelo: formación de la Dirección 

General y de los directores de área para participar en 

el desarrolló el modelo inicial , elaboración de 

contenidos,  fecha de implantación y formación del 

personal directivo de apoyo. Se puso en marcha 

previa comunicación a todo el personal  mediante 

reuniones presenciales en todos los centros de la 

Mutua. Posteriormente se incorporan los indicadores 

de percepción, encuesta de clima laboral. Del análisis 

de estos indicadores y de la opinión recogida en las 

entrevistas con el personal, se decide mejorar el 

sistema contando con la opinión del equipo humano. 

Como apoyo a la Dirección para el desarrollo del 

nuevo sistema se creó un grupo ad hoc, compuesto 

con personas de distintas áreas, al que se le presentó 

el nuevo modelo con el fin de valorarlo y de ofrecer 

ideas que lo mejoren. Tras la aportación del grupo y 

las mejoras del sistema se decidió implantarlo en dos 

fases. En la primera, puesta en marcha en 2016, se 

incorporó únicamente a directores de área y a los 

delegados y subdelegados de los distintos centros, 

decidiendo realizar una encuesta para conocer su 

opinión y perfeccionar el modelo antes de implantar 

Ejemplos de PRÁCTICAS APRENDIDAS:

 Mejora del análisis de indicadores 
(PDCA-umbrales de alerta)

 Creación de foros internos para 
compartir conocimiento

 Nueva web
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AGENTES DE 
RESULTADOS
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¿Qué hacemos?

Nuestra misión, 
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De la Calidad al 
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Nuestros logros

Clientes

↑ 1,7%

↑ 2,4%

↑ 1,5%

↑ 2,6%

↓ 4,2%

↑ 2,5%
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¿Qué hacemos?

Nuestra misión y 
visión

De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Personas

↑ 1,7%

↑ 41%

↑ 3,4%

↓ 80,7%
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De la Calidad al 
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Sociedad

↑ 11%

↑ 2,2%

↓ 5%

↓ 33%

↓ 6%
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De la Calidad al 
modelo EFQM

Nuestros logros

Claves

↓ 31%

↑ 27%
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¿Qué nos ha aportado el modelo EFQM?

- Hemos navegado por la crisis económica 
eficientemente

- Nos hemos conocido mejor a nosotros 
mismos

- Hemos realizado un análisis objetivo, riguroso 
y estructurado de nuestro funcionamiento

- Hemos mejorado la gestión integral
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“Cuando creíamos que teníamos
todas las respuestas,
de pronto, cambiaron
todas las preguntas”

Mario Benedetti 
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V U C A
Volátil Incierto Complejo Ambiguo

Velocidad con que 
cambia el entorno

Dificultad para 
anticiparse a 

nuevos 
acontecimientos

Proliferación de 
factores críticos 
que afectan a la 

toma de decisiones

Dificultad para 
interpretar los 

acontecimientos y 
su impacto sobre 
nuestra actividad
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Experiencia del 
Cliente

Transformación 
Digital

Empoderamiento 
de las Personas

Crear valor 
sostenible

Nuestro futuro…
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