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sz Mutualistas

Nuestra razén de ser

Los mutualistas son la razén de ser de
Mutualidad de la Abogacia y se situan en el
centro de sus decisiones, como uno de sus
principales grupos de interés.

La Mutualidad orienta todos sus esfuerzos en
poner en el centro a sus mutualistas y hacia la
creacion de una estrategia de experiencia del
cliente que promueva la accesibilidad, la agilidad,
la facilidad, la proactividad, la digitalizacién y la
atencion personalizada como sus ejes principales.

Asimismo, la compania mantiene su firme
compromiso con la gestion ética y responsable,
la calidad, la transparencia, la proteccion del
mutualista y la mejora continua.
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Innovacion responsable
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En 2021, Mutualidad de la Abogacia siguié avanzando en el desarrollo de nuevas propuestas de
valor para sus mutualistas, fruto de un completo proyecto de escucha de la entidad para conocer sus
necesidades. El resultado fue el lanzamiento de nuevos productos, servicios y programas disefados para

responder con mas precisidon a las exigencias de cada colectivo.

Soy Sénior

Dentro del compromiso de la Mutualidad con

las personas mayores de 65 afos, nacio Soy
Sénior, una iniciativa disefiada para velar por su
tranquilidad financiera y bienestar.

Soy Sénior incorpora servicios de asistencia

y asesoramiento gratuitos como PENSIUM Te
Guia, un nuevo servicio de acompafiamiento en
la dependencia exclusivo, gratuito y universal
para los mutualistas.

La propuesta de valor también incluye un
programa de acompafamiento afectivo
telefénico, iniciativa de la Fundacion Mutualidad
Abogacia junto con la Fundacién Grandes
Amigos, asi como las Ayudas a la Autonomia
Personal y Bienestar que ofrece la Fundacion
Mutualidad Abogacia. Estas ayudas tienen
como finalidad proporcionar a las personas
experiencias de envejecimiento activoy
saludable.

203-1;203-2

También para potenciar el servicio que ofrece

la Mutualidad al colectivo sénior, se impartid al
equipo humano formacién sobre las necesidades
especificas en planificacion financiera y
ahorradora de las personas mayores, asi como en
sensibilizacion sobre su realidad psicosocial y en
los retos derivados del envejecimiento poblacional
y la nueva longevidad.

Para facilitar la informacion relativa a esta
propuesta de valor, la Mutualidad habilitd un
nuUevo espacio en su pagina web aplicando en su
disefio recomendaciones y buenas practicas de
accesibilidad web. En este sentido, en 2021 llevé
a cabo una auditoria de sus canales digitales que
le permitié detectar e implementar mejoras en el
ambito de la accesibilidad.

LA

A PARTIR'DE LOS 65

Mas informacion
sobre Soy Sénior

https://somos.mutualidadabogacia.com/
soy-senior/



https://somos.mutualidadabogacia.com/soy-senior/

48

MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD
Y DE INFORMACION NO FINANCIERA 2021

Q00

#YoSiAhorro

Otro de los hitos de 2021 en el dmbito

de la innovacion responsable fue el
lanzamiento de #YoSiAhorro, una nueva
solucion de micro-ahorro para facilitar

el ahorro a los mutualistas. Esta solucion
incorpora técnicas como el redondeo, la
asignacioén de contribuciones periédicas
o el impulso del ahorro a través del
fomento de habitos saludables, como
dejar de fumar.

203-1;203-2
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Soy Joven

Fruto de la escucha llevada a cabo en 2021
y en linea con la estrategia de la compafia,
en 2022, la Mutualidad presentara Soy
Joven, una nueva propuesta de valor
dirigida las personas de entre 20 y 35
afos. Esta iniciativa ofrecerd productos

y servicios disefiados para adecuarse a
las necesidades de los nuevos abogados,
enfocandose en cuatro etapas vitales clave
del segmento joven: formacion, futuro,
ocio y familia.

ACERCA DE
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MEDIOAMBIENTE

‘ ANEXOS ‘

11

“Los mutualistas

son nuestra maxima
prioridad. Queremos
estarasuladoalo
largo de su vida,
aportando soluciones
qgue se ajusten a las
necesidades de cada

persona a través de una
potente propuesta de
valor integral”.

José Maria Palomares,
Subdirector General de
Desarrollo de Negocio, Marketing
y Comunicacion.
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La Mutualidad construye sus relaciones con los mutualistas en base a la confianza como valor
fundamental. El contacto directo y permanente con los mutualistas es una de las prioridades de
Mutualidad de la Abogacia. La apuesta por diferentes canales, tradicionales y digitales, la atencién
personalizada, el seguimiento de las valoraciones y de las reclamaciones constituyen la base de esa
relacién de confianza de la aseguradora con sus casi 209.000 mutualistas.

Area comercial

El Area Comercial de la Mutualidad, formada
por el Servicio de Atencion al Mutualista
(SAM), gestores presenciales y gestores
territoriales, tiene el objetivo de facilitar al
mutualista toda la informacién sobre sus
productos y servicios, asi como asesorar, de
forma personalizada, sobre las diferentes
opciones en materia de planificacion, gestion
de sus ahorros y coberturas de prevision
personal.

Durante 2021, la Mutualidad reforzé

su presencia por todo el pais con una
importante ampliacién del equipo humano,
lo que le permite estar todavia mas cerca de
los colectivos a los que atiende para ofrecer
un servicio mas adecuado y personalizado.

El equipo del Area Comercial ha seguido
recibiendo formacién continua y cuenta con
indicadores de calidad individuales y grupales
que han permitido establecer planes de accidn
ad-hoc. En 2021, como se ha comentado
anteriormente, se realizaron sesiones para
formar sobre las necesidades especificas

en la gestién del colectivo sénior. En este
sentido, destaca la futura implementacién

en 2022 de la atencidn telefdnica prioritaria
para las personas mayores de 65 anos.

La busqueda continua de la excelencia se
refleja asimismo en diferentes protocolos

y manuales, asi como en un sistema de
seguimiento de escuchas, con el objetivo de
gue el servicio se desarrolle siempre con los
mas altos estandares de calidad.
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CON NUESTROS SOCIEDAD
GRUPOS DE INTERES

ACERCA DE

MEDIOAMBIENTE ESTA MEMORIA

Mutualistas

208.760

2.500

interacciones presenciales
de los gestores territoriales

138.800

llamadas gestionadas

64.705

e-mails gestionados

‘ ANEXOS ‘
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Calidad y satisfaccion

A lo largo de los ultimos afios, la compaiia ha ido optimizando cada vez mas los procesos y
herramientas con las que monitoriza el grado de satisfaccién de sus mutualistas. En 2021, se ha
continuado con la escucha activa de los mutualistas a través de encuestas trimestrales, siempre con el
objetivo de conocer sus demandas y las posibles oportunidades de mejora. En este sentido, destaca la
metodologia NPS® (Net Promoter Score).

Ademas, en 2021 se ha puesto en marcha otro La Mutualidad dispone también de una I
35,6

proceso de escucha para medir el grado de Politica de Calidad gue establece el

satisfaccion de los mutualistas después de compromiso de la compania en la satisfaccion

una interaccion con el Area de Operaciones, de las expectativas de los mutualistas, asfi Grado de recomendacion
que se suma al proceso de escucha tras como en la mejora de la cultura de gestion del cliente en 2021 segun
las interacciones del mutualista con el Area de procesos que permita optimizar el ®

Comercial. Todo ello con el objetivo de rendimiento de la aseguradora. NS 28 2D).

buscar la mejora continua en el grado
de satisfaccion de los mutualistas con la
entidad.

Por otra parte, Mutualidad de la Abogacia
renovo en 2021 la certificacion del Sistema

de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 para

el Servicio de Atencion Telefdnica, emitida

por AENOR. Su estrategia para los proximos
ejercicios esta enfocada en la ampliacion de su
alcance a otros servicios de la compania.
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Quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones de sus mutualistas constituyen, para Mutualidad de la Abogacia, una
excelente oportunidad de mejora. Asimismo, mantiene su compromiso con la transparencia, publicando
los principales indicadores en este ambito.

El proceso de gestiéon y resolucion de las Asimismo, Mutualidad de la Abogacia dispone
reclamaciones de los mutualistas esta regulado de la figura del Defensor del Mutualista y
con caracter general por la Orden ECO/734/2004 Asegurado, creada en 2021, igualmente
sobre los departamentos y servicios de atenciéon competente para atender y resolver quejas y
al cliente y el defensor del cliente de las reclamaciones relacionadas con los intereses y
entidades financieras. Previamente, el mutualista derechos legalmente reconocidos de los clientes,
puede dirigir sus consultas y manifestar su siempre y cuando no deriven de los acuerdos
disconformidad con las decisiones adoptadas sobre prestaciones, salvo que tengan en cuenta
por la Mutualidad al Servicio de Informacion al patologias preexistentes o conflictos sucesorios.
Mutualista (SIM). Este servicio se responsabiliza El Defensor del Mutualista y Asegurado actua
de proporcionar informacion y documentacion al con independencia respecto a la entidad y
cliente. con total autonomia en cuanto a los criterios

y directrices a aplicar en el ejercicio de sus
Los mutualistas y asegurados, asi como otros funciones.
usuarios, tienen a su disposicion el Departamento
de Reclamaciones y Atencién al Mutualista En cumplimiento del Reglamento para la Defensa
y Asegurado para plantear aguellas quejas o del Mutualista y Asegurado, y en aplicacion de los
reclamaciones relacionadas con sus intereses y principios de transparencia y proteccion de los
derechos legalmente reconocidos, referentes a mutualistas, el Departamento de Reclamaciones
los acuerdos sobre prestaciones salvo los que y el Defensor llevan a cabo un registro y andlisis
tengan en cuenta patologias preexistentes o exhaustivo de cada una de las reclamaciones
conflictos sucesorios. Es un departamento que que gestionan, y en sus respectivos informes
toma sus decisiones de forma auténoma y se anuales efectlan recomendaciones para proponer
encuentra separado de los servicios comerciales acciones de mejora continua en la calidad del

y operativos de la entidad. servicio prestado por la Mutualidad.
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Reclamaciones y Atencién al Mutualista y Asegurado.

Durante el ejercicio 2021, el Departamento de Reclamaciones y Atencidn al
Mutualista y Asegurado resolvio un total de 109 reclamaciones. El tiempo
medio de resolucion fue de 20,6 dias, por debajo del plazo legal establecido
(30 dias).
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Defensor del Mutualista y Asegurado.

‘ ANEXOS ‘

En 2021, la Junta de Gobierno de la Mutualidad nombré a José Maria Segovia
Caiadas como Defensor del Mutualista y del Asegurado de Grupo Mutualidad
Abogacia. Se trata de una figura de nueva creacion que actla con independencia
respecto a la aseguradora en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el
ejercicio de sus funciones. Durante el ejercicio 2021, el Defensor del Mutualista y del
Asegurado tramitd 56 expedientes, en un tiempo medio 23,4 dias, por debajo del
plazo legal establecido (30 dias).

Reclamaciones

109

163 en 2020
100% 20,6
resueltas dias

Favorable a Favorable Otros
la compaiiia: al cliente: (archivadas,
48,6% 26,6% etc.): 24,8%

Por tipologia:

Prestaciones por Incapacidad Temporal Profesional: 48%
Prestaciones por Incapacidad Permanente: 22%
Prestaciones seguro de salud: 8%

Liquidacion saldo acumulado: 5%

Otros: 17%

Reclamaciones

56
84% 23,4

resueltas dias

Favorable a Favorable Otros
la compaiiia: al cliente: (archivadas,
40,4% 25,5% etc.): 34,1%

Por tipologia:

Prestaciones por Incapacidad Temporal Profesional: 23,4%
Prestaciones por Incapacidad Permanente: 14,9%
Contratacion o ampliacion de coberturas de riesgo: 14,9%
Cobro de primas: 14,9%

Cuestiones administrativas: 8,5%

Aportaciones: 6,4%

Otros: 17%
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Proteccion del mutualista

La proteccidén de la informacién y privacidad de datos, la gestidon de los riesgos informaticos y la
transparencia en la comercializacidon de productos aseguradores son aspectos prioritarios para
Mutualidad de la Abogacia.

Proteccion de datos

La Mutualidad, en cumplimiento con el de privacidad y protecciéon de datos. En

Reglamento General de Proteccion de Datos 2021, la Mutualidad volvié a impartir una

2016/679 (GDPR) y de la Ley Orgénica 3/2018 de formacion a todo el equipo humano sobre esta

Proteccién de Datos Personales y Garantias de materia. Ademas, ofrecid informacion adicional

los Derechos Digitales, adguiere el compromiso de interés sobre actuaciones relativas al

para garantizar la confidencialidad en sus tratamiento de datos personales a través de la

relaciones con sus mutualistas, equipo humano o intranet corporativa.

proveedores, y el cumpliendo de sus obligaciones

como responsable del tratamiento de datos. La compania no recibio en 2021 ninguna
sancion por infracciones relacionadas con la

Los empleados, con independencia de proteccién y privacidad de datos.

sus responsabilidades, estdn obligados
periddicamente a realizar un curso en materia

416-1;416-2;418-1
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Seguridad de la informacion

En los ultimos aflos estamos siendo testigos de
un incremento de los incidentes de seguridad,
ciberatagues y campafias contra los activos
digitales de las companfias y sus clientes o
usuarios. Conscientes de ello, y en el marco del
compromiso con la proteccion de sus mutualistas,
la compania cuenta con una Politica de
Seguridad Informatica.

Su eje estratégico es generar un entorno seguro
que aporte la maxima confianza a mutualistas,
equipo humano y colaboradores, por lo que

la aseguradora se encuentra inmersa en un
proceso de mejora continua en el ambito de la
ciberseguridad. Para conseguir este objetivo, se
credé un Departamento especifico de Seguridad
de la Informacién y se trabajé durante 2021 en
un Plan Director de Ciberseguridad.

El Plan Director de Ciberseguridad dota a la
Mutualidad de las capacidades necesarias para
asegurar la implantacion y seguimiento de la
estrategia en materia de ciberseguridad, un
modelo de funcion y operacion y un marco de
control asociado.

416-1

Este plan articula como se determinan los
objetivos y tolerancia al riesgo, y como se
identifica, mitiga y gestionan los riesgos
asociados. Su objetivo es incrementar el nivel de
madurez y adaptar la compafiia al cumplimiento
de las Directrices marcadas por la Autoridad
Europea de Seguros y Pensiones de Jubilacion
(EIOPA), en materia de ciberseguridad.

En 2021, ademas, se impartié formacion al equipo
humano en cuanto a los aspectos fundamentales
de la ciberseguridad.

Los objetivos futuros del departamento son
seguir mejorando en cada una de las facetas
de la seguridad con la revision de la Politica de
Seguridad de la Informacion y el cumplimiento
de nueva normativa que pueda afectar a la
aseguradora.

El Plan Director de
Ciberseguridad dota a la
Mutualidad de las capacidades
hecesarias para asegurar la
implantacion y seguimiento
de la estrategia en materia de
ciberseguridad.
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Derechos del consumidor y transparencia

En cumplimiento de la normativa, la Mutualidad
establece criterios y procedimientos para
garantizar que los productos que disela y
comercializa son compatibles con los objetivos,
necesidades y caracteristicas de sus clientes.

La Politica de Gobernanza de Productos ha
implantado las directrices generales que guian en
el diseno, control, revision y distribucion de los
productos de la compania.

En este sentido, la transparencia informativa es
clave en sus relaciones con los mutualistas. Para
mitigar cualquier riesgo de venta inadecuada,
existe procesos internos para el control de la
informacion dirigida a mutualistas actuales o
potenciales.

La entidad garantiza el cumplimiento de la
normativa de aplicacion relativa a la informacion
previa a la contratacion de sus productos, Ley
20/2015 de 14 de julio de ordenacion, supervision
y solvencia de las entidades aseguradoras vy
reaseguradoras, Real Decreto 1060/2015 de 20 de
noviembre de ordenacion, supervision y solvencia
de las entidades aseguradoras, Real Decreto Ley
3/2020 de 4 de febrero de medidas urgentes

por el que se incorpora al ordenamiento juridico
espanol la Directiva (UE) 2016/97 del Parlamento
Europeo y del Consejo de 20 de enero de 2016
sobre la distribuciéon de seguros.

416-1;416-2;417-1;417-2

En cumplimiento con la Orden ECC/2316/2015
de 4 de noviembre relativa a las obligaciones

de informacién vy clasificacion de productos
financieros, la entidad informa al cliente del
indicador y alertas concernientes al producto de
forma previa a la contratacion, garantizando un
adecuado nivel de proteccién al potencial cliente.

El acceso a esta informaciéon ayuda a los
mutualistas a tomar decisiones de compra
informadas.

Por otra parte, la funcion de verificacion de
cumplimiento vela por la transparencia y la
adecuacion a la normativa de las conductas
de negocio, en particular en el proceso de
elaboracion contractual y en sus revisiones y
actualizaciones.

El Comité de Distribucidn lidera la supervision del
cumplimiento de la normativa en las actividades
de distribucion de seguros y reaseguros privados,
basada en la proteccion al cliente.

Ademas, la compafiia estd adherida a la guia de
buenas practicas de UNESPA sobre seguros
individuales de vida ahorro y comercializacion.

En 2021, la compafiia no ha tenido ningun
incidente significativo en esta materia.




