52

Grupo Mutua Madrilena

4.1

Mutua Yy
sus clientes

LA APUESTA POR LA DIVERSIFICACION Y LA DIGITALIZACION SE HA CONVERTIDO EN UN EJE CLAVE DEL DESARROLLO
DE MUTUA. EL OBJETIVO ES OFRECER NUEVOS SERVICIOS A NUESTROS CLIENTES Y MEJORAR DE FORMA CONTINUA
NUESTRAS PRESTACIONES Y CANALES DE COMUNICACION PARA ADAPTARNOS A SUS NECESIDADES.

Mutua amplio
las facilidades
de pago a sus
mutualistas en
2019. Mas de
909.000 clientes
Seacogieron al
pago en 3 meses
sin intereses




Con el objetivo de reforzar la satisfaccion de nuestros
clientes, en 2019 seguimos incorporando ventajas y
aplicando la digitalizacién para mejorar nuestros procesos y
ofrecerles un servicio cada vez mas personalizado.

Asimismo, seguimos ofreciendo las mejores opciones en la
contratacion de nuestros productos con medidas como el
"pago en tres meses sin intereses’, que permite a nuestros
asegurados fraccionar el pago de su prima en 3 veces, sin
intereses ni recargos. Mas de 909.000 mutualistas de los
ramos de Auto y de Hogar se habian acogido a esta facilidad
de pago al cierre de 2019, un 8% mas de pdlizas que el afio
anterior.

Ademas de lo anterior, con el objetivo de facilitar las
condiciones de pago a nuestros mutualistas y adaptarnos a
sus necesidades, como novedad de 2019, la compania puso
en marcha una medida que permite a los mutualistas con
una poliza Todo Riesgo o Terceros Plus y que contraten otra
poliza de cualquier otro ramo de la compania, fraccionar el
pago de la prima en 10 veces. Para 2020 esta previsto que
esta facilidad se amplie dentro del conjunto de mutualistas.

Entre las novedades de 2019 destaca también el nuevo
servicio de vehiculo de sustitucion que se ha puesto

a disposicion de nuestros asegurados de Auto con al

menos una poliza de Terceros Ampliado a un precio muy
competitivo. El objetivo es ofrecer una solucién de movilidad
ante posibles eventualidades.

En 2019 nuestros equipos de atencion telefonica atendieron
mas de 7,5 millones de llamadas, con un incremento del
6,3% respecto del afio anterior, que se basa en el notable
crecimiento que ha experimentado nuestra cartera de
clientes. Los niveles de calidad en la gestién de estas
llamadas continuaron siendo muy elevados. El 70,5% de ellas
se atendieron en menos de 60 segundos, con un nivel de
satisfaccion de 4,5 sobre 5.

Para mejorar la experiencia de cliente en la atencién
telefénica, en 2019 se pusieron en marcha distintos
proyectos dirigidos a maximizar el volumen de gestiones
resueltas en la primera llamada, asi como a dirigir cada
llamada a los equipos de agentes mds adecuados para su
gestion.

Destaca el piloto desarrollado en 2019, denominado
"oregunta abierta’, que busca sustituir el cuestionario

inicial que completa el asegurado al llamar por una Unica
pregunta abierta. Tras su respuesta, y gracias a la aplicacion
de inteligencia artificial, este proyecto direcciona la llamada
al equipo de agentes 6ptimo para su gestion de forma més
rapida y comoda para el cliente. En 2020 se extenderd su
ambito de actuacion.

4.1.1 Impulso a la
digitalizacion

millones de
Ilamadas
atendidas

Nuestros mutualistas de Auto se benefician de
una serie de servicios complementarios a través
de Autoclub que amplian la oferta de valor de
nuestros seguros. En 2019 el volumen de servicios
prestados siguioé creciendo:

940.000

ASISTENCIAS EN
CARRETERA

850.000

BENEFICIARIOS DE
SERVICIOS GRATUITOS

177.000

EXPEDIENTES DE GESTION
DE MULTAS Y ASISTENCIA
JURIDICA

60.300

ALQUILER DE VEHICULOS Y
COCHE DE SUSTITUCION

MUTUA CONTINUO INVIRTIENDO EN 2019 EN SU DIGITALIZACION PARA CONTRIBUIR A MEJORAR LA EXPERIENCIA DE NUESTROS
CLIENTES, OFRECIENDOLES NUEVAS VIAS PARA CONTACTAR CON NOSOTROS Y REALIZAR SUS TRAMITES

El uso del movil o la web por parte de los asegurados para
realizar sus gestiones con la compania crece cada afio y ya es
mayoritario en las gestiones de autoservicio.

Son los propios clientes quienes nos demandan soluciones
digitales que les permitan ahorrar tiempo y ganar en

comodidad. En 2019, un 44% de los nuevos seguros de Auto
de Mutua se suscribieron online, dato que confirma que los
canales digitales se han convertido en un punto de contacto
cada vez mas Util e importante. El afio pasado, 150.830
clientes suscribieron nuevas polizas de Auto a través de
canales digitales, un 14,6% mdas que en 2018.
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Mutua Madrilefia prosigue de este modo con su
transformacion digital, uno de los ejes centrales de su actual
Plan Estratégico 2018-2020, lo que la sittia como una de las
aseguradoras espafiolas lideres en este dmbito.

El crecimiento de clientes digitales es notable igualmente en
otros ramos de negocio: en el drea de Hogar, 18.972 nuevas
polizas se suscribieron online en 2019, lo que supone un
crecimiento del 12,2% respecto al ejercicio anterior.

En seguros de Vida, por su parte, en 2019 se contrataron un
11,19 mas de pdlizas a través de los canales digitales (1.707).
Teniendo en cuenta los tres ramos (Auto, Hogar y Vida), el
crecimiento de clientes que contrataron sus nuevas polizas
onlinefue del 14,3% (171.518 nuevas polizas).

- El44% de las nuevas contrataciones de auto
se suscribieron online, frente al 39% de 2018.

El 51% de los clientes de Mutua son ya
digitales: mas de la mitad de la cartera utilizd
estos canales al menos una vez en el Ultimo
ano.

Mas de 10 millones de usuarios visitaron
nuestra web en 2019.

La app de Mutua, con mas de 400.000
usuarios mensuales, es el canal digital
preferido por nuestros asegurados.

El 27% de los partes de Auto gestionados
directamente con Mutua se tramitaron
online en 2019, creciendo en 7 puntos sobre
el afo anterior.

Mas del 12% de asistencias de Auto se
solicitaron a través de la app.

EME, nuestro asistente virtual, atendié mas
de 2,3 millones de consultas, con una tasa de
acierto del 90%.

MEJORAS EN LOS CANALES DE
ATENCION Y CONTRATACION

En Mutua trabajamos de forma constante para mejorar la
web del Grupo (www.mutua.es) y que nuestros asegurados
puedan realizar sus principales gestiones de forma
auténoma, 4gil y sencilla. Gracias a ello, los mutualistas
pueden realizar ya mas del 80% de consultas y operativas
relacionadas con sus polizas desde la web.

En linea con este objetivo, en 2019 se reforzé el drea de Auto,
mejorando los procesos de alta de partes, por lo que se ha
logrado que ya puedan reportarse el 100% de las tipologias
de siniestro a través de la web. Asimismo, ya es posible
realizar también el proceso de cesion de pdliza y tramitar el
servicio Mantenimiento Plus, uno de los mas demandados
por nuestros mutualistas.

Se han ampliado también los ramos de los que se puede
consultar o realizar operativas digitalmente incorporando,
por ejemplo, las consultas de pdlizas de accidentes y la
realizacion de suplementos en el ramo de Hogar a través de
la web.

E151% de

nuestros
clientes son
ya digitales
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NUEVAS VENTAJAS EN
LA APP DE MUTUA

En 2019, la app de Mutua se consolidd como el canal digital
preferido por nuestros clientes para realizar sus consultas y
gestiones. Nuestra aplicacion registré la mejor valoracion del
sector seguros en las tiendas de aplicaciones (4,55/5).

Durante el afo se incorporaron nuevas funcionalidades

y contenidos y se optimizaron procesos clave. Entre ellos,
se mejoro el alta de partes, permitiendo la apertura de
cualquier tipologia, y se reforzé el de asistencia en carretera
digital, uno de los servicios mejor valorados por nuestros
mutualistas.

Asimismo, se desarrollaron nuevos servicios para los clientes
de Auto de empresas y colectivos, quienes ya pueden
gestionar partes o asistencias a través de la app.

DESARROLLO DEL PROYECTO “CUSTOMER JOURNEYS”

En 2019 pusimos en marcha este proyecto cuyo objetivo es
revisar de forma continua las principales interacciones de los
clientes con Mutua, identificando cudles son los principales
puntos de aportacion de valor para ellos, y a partir de

ahi, trabajamos en construir una propuesta aspiracional
enfocada a mejorar su experiencia con ellos. Un ejemplo es
la experiencia de verificacién de riesgo del vehiculo en el
ramo de Auto.



EME, el asistente virtual de Mutua Madrilefa, es un ejemplo mas
de cémo la compania se esta transformando digitalmente con
desarrollos punteros. En 2019 fue reconocido por Google como
caso de éxito mundial y ha sido el primero desarrollado por una
aseguradora que alina texto y voz.

El asistente estd preparado para responder a mas de 850
temdticas relacionadas con productos y servicios que ofrece
Mutua. Desde 2019, ademas, es capaz de identificar en la
consulta la pdliza del mutualista y ofrecerle informacion
personalizada sobre su seguro de Auto, asi como responder a
consultas individualizadas que facilitan la autogestion, como las
relacionadas con partes, recibos o datos de su pdliza. EME esté
disponible desde todos los canales digitales de Mutua.

4.1.2 Ventajas por
ser mutualista

EN MUTUA PRESTAMOS ESPECIAL ATENCION AL CUIDADO DE NUESTROS MUTUALISTAS Y SUS FAMILIARES,
QUIENES CUENTAN CON VENTAJAS EXCLUSIVAS COMO RECONOCIMIENTO A SU FIDELIDAD

CONDICIONES ESPECIALES DESCUENTOS EN
N LA CONTRATACION ESTABLECIMIENTOS

;._l:j BECAS DE POSTGRADO PARA 6 € APOYO A LA FORMACION
HIJOS DE MUTUALISTAS DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD
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CONDICIONES ESPECIALES
EN LA CONTRATACION

En 2019, Mutua Madrilefia mantuvo e incluso mejord las

condiciones de contratacion de seguros para sus mutualistas.

Los mutualistas y sus familiares se beneficiaron de
condiciones ventajosas en la contratacion de nuevas polizas
de autos, no solo a través de descuentos en el precio, sino
también accediendo a condiciones ventajosas en el pago.

Como novedad de 2019, la compafia puso en marcha una
medida que permite a los mutualistas con una pdliza Todo
Riesgo o Terceros Plus que contraten otra pdliza de cualquier
otro ramo de la companiia, fraccionar el pago de la prima en
10 veces. Para 2020 estda previsto que esta facilidad se amplie
dentro del colectivo de mutualistas.

En esta misma linea, y al igual que en afos anteriores,
nuestros mutualistas se beneficiaron de condiciones
especiales en la contratacion de nuevas polizas y en las
renovaciones de sus seguros de hogar. Los descuentos
oscilan entre el 10% y 20%.

Los mutualistas también cuentan con condiciones especiales
en la contratacion de los seguros de salud de Adeslas,
exclusivos para mutualistas. Estos contemplan la devolucion,
por parte de Mutua MadrileAa, de un porcentaje de la prima.
Al contratar una poliza de salud los mutualistas pueden
beneficiarse de una devolucion media de en torno al 20-25%
de su seguro, cantidad que recibirdn como un ingreso en
efectivo.

Mutua “congelo”
o redujo el
importe de 1as
primas de mas
de 1.000.000 de
polizas de Auto
en 2019

En 2019, la reversion oscil6 entre los 10 euros al afio por
asegurado (para quien tenga contratada la pdliza Adeslas
Basico Familia MM) y los 43 euros al afio por asegurado
(para el sequro Adeslas Plena Extra-150 MM). En todos los
casos, la reversion se aplica por cada miembro asegurado
de la unidad familiar y al vencimiento de la pdliza de Mutua
Madrilefa.

DESCUENTOS
EN ESTABLECIMIENTOS

Los mutualistas titulares de la tarjeta SOY y sus familiares se
benefician de una amplia gama de descuentos y ofertas en
diversos tipos de establecimientos, alojamientos, compra de
entradas para espectaculos e instituciones culturales, gracias
a los acuerdos establecidos con Mutua Madrilefia o con su
fundacion. Para beneficiarse del descuento solo es necesario
presentar la tarjeta SOY al contratar el servicio o al acceder a
determinados museos.

Por citar algunos ejemplos, mas de 850.000 mutualistas
utilizaron los descuentos que ofrece la tarjeta SOY en 2019.
Asimismo, mas de 44.000 renovaron su carné de conducir
con condiciones preferentes y cerca de 29.000 obtuvieron
descuentos en el alquiler de vehiculos gracias a los acuerdos
que mantiene Autoclub.

Iniciativas culturales
y sociales para
mutualistas

BECAS DE POSTGRADO PARA
HI1JOS DE MUTUALISTAS

A través de la Fundacion Mutua MadrileAa, desde 2006
ofrecemos un programa de becas para que los hijos de los
mutualistas con al menos 20 afos de antigliedad cursen
estudios de postgrado en el extranjero y tengan asi mayores
oportunidades de desarrollo profesional.

Anualmente se conceden alrededor de 40 becas con

una duracion de entre uno y dos afos, dotadas con
12.000 euros anuales cada una. El proceso de seleccion se
guia exclusivamente por los méritos académicos de los
candidatos.

En 2019, la cantidad destinada a estas becas de ampliacion
de estudios en el extranjero superd los 800.000 euros. Desde
su primera convocatoria se han concedido mas de 575
becas y casi diez millones de euros en ayudas.

APOYO A LA FORMACION DE
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

La Fundacién Mutua Madrilefia colabora desde 2012 con
la Fundacion Sindrome de Down Madrid mediante la
concesion de becas a hijos de mutualistas matriculados en
el Proyecto Demos. En 2019 se concedieron 41 becas de
estas caracteristicas.

El Proyecto Demos es un programa de formacién para

el empleo e inclusion universitaria para jévenes con
discapacidad intelectual desarrollado por la Universidad
Pontificia de Comillas. Su objetivo es generar oportunidades
para estos jovenes invirtiendo en su formacién como
variable integradora en el entorno sociolaboral.



En total se celébraroii RY/
conciertos a 10s que asistieron
mas de 16.300 mutualistas

ACTIVIDADES CULTURALES

La Fundacion Mutua Madrilena desarrolla un programa
propio de actividades para el fomento, interés y disfrute de la
cultura entre nuestros mutualistas y sus familias, ademas de
facilitar su acceso a otras actividades artisticas.

Entre nuestras iniciativas destacan los ciclos de conciertos
organizados por la Fundacién Mutua Madrilefay en
colaboracién con otras instituciones. En total se celebraron
22 conciertos a los que asistieron cerca de 11.000 mutualistas
y sus familiares.

La asistencia a nuestros conciertos tiene un precio simbdlico.
El total de la recaudaciéon anual obtenida se destina a varias
causas solidarias que son elegidas por nuestros mutualistas a
través de una votacion en la web de la Fundacion

Mutua Madrilefa.

Mantenemos, ademas, un convenio de colaboraciéon con

el Teatro Real, que permite a nuestros mutualistas Platino
(aquellos que llevan mas de 20 afos con su seguro de Auto
en Mutua) asistir a representaciones de épera, ballet, danza
y conciertos en condiciones preferentes. Cerca de 2.000
mutualistas se han beneficiado de esta iniciativa en 2019.

Por otro lado, los acuerdos que mantiene la Fundacion
Mutua Madrilefia con algunos de los principales museos
espanoles, como el Museo Nacional de Arte Reina Soffa,

el Museo Sorolla, el Museo Arqueoldgico Nacional o el
Museo de Bellas Artes de San Fernando permitieron a
nuestros mutualistas visitar gratuitamente sus colecciones
permanentes y, en algunos casos, también sus exposiciones
temporales. Asi, cerca de 187.000 mutualistas visitaron
durante 2019 los citados museos y participaron en visitas
guiadas, inauguracion de exposiciones, talleres familiares, etc.

Nuestros asegurados también tuvieron la oportunidad de
visitar museos de fuera de Madrid, como el Centro Botin en
Santander; el Museo Nacional de Escultura de Valladolid;

el Museo Picasso, el Museo Nacional de Arte de Catalunya
(MNAQ) y la Fundacion Mir6 en Barcelona; el Palacio de
Duenas y la exposicion dedicada a Veldzquez y a Murillo

en Sevilla, y el Museo Picasso, la coleccion del Museo Ruso
San Petersburgo, el Centre Pompidou y el Museo Carmen
Thyssen, todos ellos en Mélaga.

Por otra parte, alrededor de 2.000 mutualistas y sus hijos
participaron en talleres organizados en los museos con el fin
de contribuir al desarrollo de sus habilidades creativas.

La organizacién de conferencias sobre diversos temas es otra
de las areas del programa cultural de la Fundacion Mutua
MadrileAa y que aparece detallado en el capitulo Mutua

y la sociedad.

Cerca de 210.000
mutualistas

se han
beneficiado de
1as actividades
culturales

de Mutua




4.1.3 Innovar para
mejorar nuestros

productos y servicios

EN MUTUA AFRONTAMOS LA INNOVACION COMO UNA VIA CLAVE PARA MEJORAR EL SERVICIO A NUESTROS CLIENTES,
INVOLUCRANDO A NUESTROS EMPLEADOS EN EL DISENO DE NUEVAS SOLUCIONES

El objetivo de Mutua Madrilena es desarrollar proyectos de innovacion disruptiva o incremental que supongan una mejora de los
procesos internos y nos permitan ofrecer nuevos productos y servicios a nuestros clientes. Para ello, la involucracién de nuestros
profesionales es clave. Nuestro marco de trabajo se centra en tres ejes de colaboracion.

« Comunidad de Innovacién Mutua

Se trata de una plataforma de gestién del conocimiento,
especializada en innovacion, tanto dentro como fuera de
Mutua, que ofrece contenidos practicos a los empleados.

« Observatorio de innovacién: recoge contenidos
relativos a los proyectos internos en marcha, asf
como informacion sobre startups con las que
Mutua mantiene relacion o que estan desarrollando
proyectos disruptivos en relacion a la gestion de
clientes y/o en el mundo de los seguros.

Business Cases: informacién sobre iniciativas
impulsadas desde el drea de Innovacion de Mutua,
con sus resultados, mejores practicas y aprendizajes
que podrian ser aplicados a otros &mbitos de la
compania.

Red de partners: contenidos sobre acuerdos que
Mutua mantiene con entidades del ambito de la
innovacion como Antai, uno de los venture builder
lideres de nuestro pafs, con el objetivo de generar
nuevas ideas y oportunidades de colaboracion.

« Programa de Innovacion Corporativa

Mas de 50 empleados participaron en la edicion 2019 de
este programa de intraemprendimiento cuyo objetivo es
que los propios profesionales disefien nuevos productos
y servicios para nuestros clientes y propongan mejoras
innovadoras dentro de la compania.

Para ello, contamos con la colaboracién del Instituto de
Empresa (IE) como socio académico. Todos los participantes
recibieron formacion especifica en metodologias como
design thinking y obtuvieron una certificacion de este

prestigioso centro. Asimismo, los participantes contaron con
la colaboracién de mas de 30 startups para sus propuestas.

Los proyectos de 2019 estuvieron enfocados en ampliar
la oferta de servicios en taller, nuevos productos para
multirriesgo y accidentes o servicios diferenciales en la
propuesta de valor de Mutuactivos, entre otros.

« Laboratorio de Innovacion

El objetivo de Mutua es continuar a la cabeza del sector
asegurador en innovacion para lo que esta desarrollando un
observatorio con édreas de negocio de Mutua y con agentes
destacados del ecosistema insurtech, un Venture Client para
incorporar capacidades externas mediante startups a las
que ofrecen pilotos, mentorizacion, formacion y acceso a las
capacidades tecnoldgicas de Mutua.

En 2019, fruto de este trabajo, se identificaron 30
oportunidades que fueron analizadas por las areas de
negocio y se materializaron en siete proyectos piloto que se
desarrollaran en 2020.

» Apoyo a los emprendedores

Mutua trabaja, ademas, apoyando otras iniciativas de
innovacion como el South Summit, uno de los principales
eventos de innovacion en Espafa. El apoyo de Mutua incluye
desde el patrocinio hasta la participacion activa a través

de paneles y seleccién de proyectos de emprendores que
buscan apoyo de terceras entidades.

Asimismo, anualmente, Mutua celebra un foro de innovacion
abierta. En 2019 se realizo en colaboracion con el IESE,

Be Repubilic, Expansion y Founders Forum. Participaron

mas de 250 expertas en el dmbito de la innovacién'y 100
profesionales de Mutua.




4.1.4 Informacion
continua

LOS CLIENTES DEL GRUPO MUTUA MADRILENA CUENTAN
CON DIVERSOS CANALES Y SOPORTES PARA MANTENERSE
INFORMADOS DE LAS NOVEDADES COMERCIALES Y
CORPORATIVAS DE LA COMPANIA

Revista La Mutua: publicacién de caracter semestral
que incluye las principales novedades corporativas

y comerciales de la compafiia. El nimero central del
afo se envia de forma gratuita a mas de 1.500.000
mutualistas. Su version digital, adaptada a dispositivos
moviles, estd disponible en www.grupomutua.es y en
www.mutua.es

Revista Autoclub Mutua: con una tirada de mas de
170.000 ejemplares, también se envia por correo postal
alos socios de la filial de asistencia de Mutua Madrilena.
Puede consultarse en www.autoclubmutua.es

Web del Grupo Mutua Madrileiia (www.mutua.es): es
uno de los principales canales, recientemente renovado,
que permite a los clientes y al publico en general estar
al tanto de todas las promociones, productos y servicios
de la compania.

Redes sociales (Facebook, Twitter, YouTube, Instagram
y LinkedIn): Mutua mantiene una intensa actividad en
redes sociales que permite a nuestros clientes y publico
en general estar permanentemente informados de las
actividades del Grupo en nuestros distintos ambitos de
actuacion.

Boletin electrénico de noticias de Mutua y de su
fundacion: informa mensualmente de las Ultimas
novedades comerciales e iniciativas sociales.

Web de la Fundacion Mutua Madrilefia (www.
fundacionmutua.es): ofrece informacion de todas las
iniciativas realizadas y una agenda con los préximos
eventos para mutualistas.

Boletin de la Fundacién Mutua Madrilefa “Actitudes”:
editado en papel y online y disponible a través de

la web de la Fundacion Mutua, “Actitudes” recoge
semestralmente las iniciativas mas relevantes de las
cuatro areas de actuacion de la fundacion.

Blog Vidas Cruzadas (www.vidascruzadas.es): la
Fundacion Mutua Madrilefia comparte a través de esta
via historias de las personas con las que colabora y que
explican su razon de ser.

Blog de Mutua “ON” (www.mutua.es/blog): esta
enfocado en contenidos de innovacion para mejorar

la calidad de vida de las personas, desde temas de
seguridad vial a novedades relacionados con las nuevas
tecnologfas.

Newsletter de Mutuactivos: anlisis mensual sobre la
actividad de los mercados financieros y de novedades
de la gestora del Grupo Mutua que se dirige a los
clientes de nuestra gestora de activos financieros.

Blog de Mutuactivos (www.mutua.es/blog-
mutuactivos): recoge articulos de actualidad
relacionados con la gestion de patrimonios y andlisis de
mercado de primera mano, elaborados por los gestores
de la compania.
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4.1.5 Calidad
y servicio

ESCUCHAR A NUESTROS CLIENTES Y CONOCER SUS
OPINIONES ES NUESTRA FORMULA PARA MEJORAR
NUESTROS SERVICIOS Y ADAPTARNOS A SUS NECESIDADES

Para ello, Mutua cuenta con un sistema de encuestas
automaticas denominado “Voz del Cliente” que permite

&
evaluar los servicios que prestamos en el dmbito de los s
seguros de auto, hogar, vida riesgo y ahorro-inversion. De f

esta forma recogemos la opinidn de nuestros clientes en
determinados momentos y puntos clave de contacto con
la compania, lo que nos permite conocer su grado de

4 I‘--'I
/
satisfaccion e implantar acciones de mejora.
En 2019 realizamos méas de 185.300 encuestas dirigidas a
evaluar la calidad percibida por nuestros asegurados en
nuestros distintos ambitos de actividad.
[ ]

En linea con nuestro compromiso con la calidad, Mutua M v
Madrilefia cuenta desde 2011 con la marca de garantia

Madrid Excelente, sello que concede la Fundacién Madrid
por la Excelencia, organizacion sin danimo de lucro de la
Comunidad de Madrid.

Esta marca certifica la calidad y la excelencia en la gestion
de las empresas evaluando anualmente la aplicacion de la
excelencia y de la responsabilidad corporativa para facilitar la
confianza de los clientes.

En 2019
realizamos

103.400 mas de

38.700 185.300
encuestas
33.600 ara evaluar
a calidad
percibida
por nuestros
clientes

7.700

1.900



Seguimiento continuo
del nivel de servicio

AUTO

En 2019 realizamos cerca de 103.400 encuestas de
satisfaccion. La valoracion del servicio global fue de 4,4
sobre 5, siendo de 4,5 en el ambito de la contratacion, 4,3 en
la gestion de cartera y de 4,4 en los servicios de prestaciones
relacionados con un siniestro.

HOGAR

En cuanto a la satisfaccion con los servicios relativos al
seguro de hogar, se realizaron encuestas a mas de 38.700
clientes. La valoracion del servicio global es de 4,2 sobre 5,
siendo de 4,5 la valoracion en el proceso de contratacion, 4,1
en los servicios de carteray 4,0 en el caso de los servicios de
prestaciones relativos a un siniestro.

AUTOCLUB

En 2019 realizamos mas de 33.600 encuestas sobre los
distintos servicios prestados por Autoclub, obteniendo una
valoracién global media de 4,5 sobre 5. Por otro lado, nuestro
compromiso de llegada de la unidad de asistencia en menos
de una hora se cumplio en el 95% de las solicitudes.

Autoclub cuenta con la certificacién de Gestion de la Calidad
basada en la norma internacional ISO 9001:2015. Acorde
con este sistema de calidad, los servicios prestados desde
Autoclub se supervisan a través del seguimiento y control
de un cuadro de mando de mas de 80 indicadores internos
y de la realizacion de auditorfas internas y externas. Ademas,
Autoclub tiene definidos controles externos, basados en

la técnica del “cliente misterioso’, que permiten conocer la
efectividad de los procesos, controlar la gestion de la red de
proveedores y las dreas de mejora en la prestacion de los
servicios.

VIDA RIESGO

En 2019 se realizaron 7.700 encuestas sobre el servicio
recibido en distintas interacciones relativas a los seguros de
vida riesgo. La valoracién global del servicio es de

4,3 sobre 5.

AHORRO E INVERSION

La valoracion de los clientes de ahorro inversion relativos a
los contactos relacionados con nuestros seguros de ahorro,
planes de pensiones y fondos de inversion fue de 4,6 sobre
5. Se realizaron 1.900 encuestas en 2019.

Asimismo, durante el afo realizamos un estudio para
conocer el grado de satisfaccion de nuestros clientes

en relacion con nuestros servicios de asesoramiento. La
valoracién global de las 1.000 encuestas realizadas fue de 8,3
sobre 10, un dato muy destacable.

SALUD

En 2019 SegurCaixa Adeslas, compania del grupo a través
de la que ofrecemos nuestros seguros de salud, continué
realizando su plan de encuestas de satisfaccion al cliente
que permitieron obtener informacién relevante para el
disefio y lanzamiento de iniciativas orientadas a la mejora
de procesos, productos y servicios que permitan realizar una
atencion al cliente mas efectiva y satisfactoria.

Los 26 centros médicos de Adeslas Salud, asi como las
clinicas dentales de Adeslas Dental, cuentan asimismo con la
certificacion de calidad ISO 9001:2015, tras haber superado
las correspondientes auditorfas de verificacion.
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Grupo Mutua Madrilefa

4.1.6 Respeto a los
derechos de 10s
clientes

TANTO MUTUA MADRILENA COMO EL RESTO DE LAS SOCIEDADES QUE INTEGRAN SU GRUPO EMPRESARIAL CUENTAN CON
PROCEDIMIENTOS Y MECANISMOS QUE GARANTIZAN LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS MUTUALISTAS, ASEGURADOS Y

CLIENTES EN SU RELACION CON LA COMPARIA

« Departamento de Atencion al Mutualista, al
Asegurado y al Cliente

Instruyen los expedientes y atienden y resuelven las quejas y
reclamaciones que los clientes presenten en relacion con sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, cuando el
resultado obtenido ante el drea de gestion correspondiente
no les haya sido favorable, total o parcialmente.

El Departamento de Atencién al Mutualista, al Asegurado

y al Cliente del Grupo Mutua Madrilefia gestiond 2.416
expedientes de reclamaciones en 2019, un 1,4% menos que
el afo anterior y tan solo un 0,07% del total de las polizas
de mutualistas, asegurados y clientes con las que cuenta el
Grupo Mutua Madrilefa.

De los datos anteriores se deduce que un nimero
proporcionalmente muy reducido de los mutualistas,
asegurados y clientes se dirigié a este departamento por
entender que la actuacién de Mutua Madrilefia o de las
empresas del Grupo no se ajustaba a sus intereses o
derechos legalmente reconocidos. Esto permite concluir que,

en general, la actuacién de las empresas analizadas se ajustéd
alo previsto en el contrato.

« Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente
del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista

ActUa con total independencia respecto de las entidades
y tiene completa autonomia para decidir los criterios y
directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones. Las
reclamaciones son sometidas a su examen y decision
cuando el cliente asi lo solicita.

Durante 2019, el Defensor del Mutualista, del Asegurado y
del Cliente de Mutua Madrilefa resolvié 29 reclamaciones.
Del total de expedientes resueltos, 23 resultaron favorables
a la companfa, 4 fueron desistidos sin necesidad de
pronunciamiento por el Defensor y 2 resultaron favorables
total o parcialmente al reclamante.




TODO RIESGO PLUS

« sin franquicia

- con franquicia
TODO RIESGO
TERCEROS PLUS
TERCEROS CON LUNAS
TERCEROS BASICOS

MM HOGAR GLOBAL PLUS
MM HOGAR GLOBAL

MM HOGAR BASICO

MM HOGAR FACIL

MM HOGAR
SEGUNDA VIVIENDA

MM HOGAR ALQUILER

PLAN AHORRO PLUS

SEGUROS DE RENTAS
TEMPORALES Y
VITALICIAS

UNIT LINKED

ACCIDENTES INDIVIDUALES
« Accidentes Basicos
« Accidentes Plus
« Accidentes a Medida
ACCIDENTES COLECTIVOS

« ADESLAS
PLENA EXTRA 150 MM

« ADESLAS
PLENAPLUS MM

+ ADESLAS
PLENA VITAL MM

« ADESLAS
PLENA MM

« ADESLAS
BASICO FAMILIA MM

+ ADESLAS
DENTAL FAMILIA MM

+ ADESLAS
NEGOCIOS MM

« ADESLAS
NEGOCIOS Y DENTAL MM

« ADESLAS
EMPRESAS MM

« ADESLAS
EMPRESAS Y DENTAL MM

» ADESLAS
DENTAL AUTONOMOS MM

« ADESLAS
DENTAL NEGOCIOS Y
EMPRESAS MM

* Productos exclusivos para mutualistas.

- GESTION DISCRECIONAL
« GESTION OPTIMA

- TODO RIESGO

- TERCEROS PLUS
- TERCEROS

« TERCEROS MINI

« SEGURCAIXA DECESOS
COMPLETO

« SEGURCAIXA DECESOS
PRIMA UNICA

+ SEGURCAIXA DECESOS
TODO PREVISTO

« VIDA FAMILIA
- VIDA PRESTAMO

FONDOS DE RENTA FIJA
FONDOS DE RENTA VARIABLE
FONDOS DE GESTION OPTIMA
GESTION DISCRECIONAL DE

CARTERAS DE FONDOS DE INVERSION
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