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SERVICIOS
PRESTADOS

REPARACIONES DE AUTOMOVIL SERVICIOS DE VALOR ANADIDO
Un afio mas, la red de talleres concertados de Mutua Nuestros mutualistas de auto pueden beneficiarse de una
Madrilefa siguié amplidndose durante 2018 para ofrecer serie de servicios complementarios que amplian la oferta
las maximas facilidades y el mejor servicio a nuestros de valor de sus seguros a través de Autoclub y la tarjeta SOY.
mutualistas. En este sentido, durante el afio se incorporaron Estos servicios se agrupan en:
mas de 250 nuevos talleres, la gran mayoria de ellos fuera
de la Comunidad de Madrid. 1@ . ASISTENCIA EN

©-® CARRETERA

Asimismo, se incorporaron diversas mejoras para
simplificar los trdmites y sequir reduciendo el plazo de

entrega de los vehiculos reparados a nuestros mutualistas. ;; L 4 GESTION DE MULTAS
El nimero de reparaciones de vehiculos en las que no fue Y ASISTENCIA JURIDICA
necesaria la intervencion pericial previa se elevé a mas
de 315.400, un 2% mas que el afio anterior. F/g . SERVICIOS
GRATUITOS

Este tipo de tasaciones se realizan mediante

herramientas de valoracién y control internos, lo que ,y ® DESCUENTOS
permite agilizar los procesos.




Mutua y sus Clientes

3T Asistencia

en carretera

A través de Autoclub, Mutua Madrilefia ofrece un completo
y exclusivo programa de asistencia en carretera, que incluye
asistencia personal a ocupantes y asistencia sanitaria en el
extranjero.

Autoclub gestiond més de 920.000 solicitudes de asistencia
en 2018 frente a las 900.000 registradas el afo anterior.
Destacan las mas de 28.000 asistencias tramitadas a través de
la app de Mutua. El tiempo medio de llegada de la unidad de
asistencia se situ6 en 30 minutos.

Ademas, tanto el porcentaje de reparaciones in situ como

el tiempo medio de llegada de la unidad de asistencia, que
son los principales indicadores del servicio, presentaron
resultados muy positivos en 2018, mejorando los registros de
2017.Un 65% de las intervenciones pudieron resolverse en el
lugar del percance.

Estos avances en el servicio estan relacionados con el
crecimiento de las unidades de rapida intervencién y
especializadas en soluciones in situ, cuya valoracién por parte
de los mutualistas alcanzo el sobresaliente a lo largo del
ejercicio, repitiendo la nota del pasado ejercicio con

un 9,0 sobre 10.

Servicios
gratuitos

Nuestros mutualistas de auto tienen a su disposicion
servicios gratuitos, entre los que destacan la revision
anual de seguridad, la reparacién de pinchazos, la
gestoria en transacciones de vehiculos de ocasién y
servicios exclusivos en talleres, tales como el lavado
del vehiculo o vehiculo de cortesia.

Ademas de lo anterior, y como reconocimiento a la
fidelidad, los mutualistas con mayor antigliedad en

la compaiiia cuentan con las tarjetas SOY Oro y SOY
Platino, que ofrecen servicios adicionales. Entre ellos se
encuentran, por ejemplo, el traslado gratuito a la ITV.

&

—— Club Soy Motero

El Club SOY Motero, exclusivo para nuestros
mutualistas de moto, ofrece diversos servicios

y ventajas, como una revision anual gratuita,
descuentos en mantenimiento y neumaticos,
renovacion de carné de conducir y una tienda online
con precios especiales. La oferta del Club Soy Motero
se articula y complementa a través de su web
www.clubsoymotero.com, que ofrece informacion
actualizada del mundo de las dos ruedas y de todas
las iniciativas del club.

Asistencia
juridica

Como parte de las ventajas que ofrecemos a nuestros
mutualistas, las pélizas de auto de Mutua Madrilefa incluyen
nuestro servicio de asistencia juridica y tramitaciéon de multas.

En 2018 se gestionaron mas de 159.000 expedientes
relacionados con sanciones de tréfico y el carné por puntos.
De ellos, el 21% se solicitaron a través de los canales digitales
de la compania. Asimismo, se tramitaron 41.000 consultas
relacionadas con el dmbito personal y familiar (consumo,
viviendas y aspectos fiscales).

ﬁ Asistencia
_‘% del hogar

Alo largo de 2018, MM Hogar tramité mas de 164.000
siniestros, frente a los 140.000 del afio anterior. Asimismo,
realizé mas de 44.000 asistencias frente a las 39.000 de 2017.

Estas cifras reflejan el crecimiento que esta experimentado
esta area de negocio del Grupo. Entre las novedades del afio
destacan las siguientes:

« Implantacién de un nuevo sistema de medicién de la
satisfaccion de nuestros asegurados en todas las fases de
tramitacion del siniestro, mas automatizado, que permite
una mayor capacidad de actuacidn de la compania ante
una posible insatisfaccién del cliente.

« Ampliacién de coberturas en nuestra gama de
seguros de Hogar e incorporacion de mejoras en la
comunicacién con nuestros asegurados.

- Nuevos avances en el programa de internalizacién
parcial de la gestion de siniestros, asumiendo
MM Hogar un mayor control de la gestién de
siniestros multigremio.






