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“Gestionemos con Calidad Tota




BES:

...PRIMEROS PASOS...

2005 2007 2008 2009

QdePlataala Auditoria QdeOroala Premio Premio Diploos, Reconocimiento Adhesion al
Excelencia en reglamentaria  Excelenciaen Iberoamericano Trofeo Nacional alaimplantacion Pacto Mundial
Gestion del Sistemade Gestion de Calidad, de Seguridad en dela de Naciones
Empresarialen Prevencionde Empresarialen reconocimiento el Trabajo metodologia5S Unidas
EIREN Riesgos A ETREN ) Plata, enla

segln el modelo Laborales segun el modelo categoria de

de Excelencia de Excelencia “Organizacién

EFQM. EFQM. Publica Grande”.
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...DE UN LARGO CAMINO...

empresarial
L

2010 2011 2012

Adhesién ala OHSAS Distintivo de Reconocimiento UNE-EN-ISO Finalista del Reconocimiento
estrategia de 18001:2007 al “Igualdad enla alaimplantacion 14001: 2004 al Premio Europeo alaimplantacion
Higiene de Sistema de empresa”’ de la Sistema de EFQM 2012ala dela
Manos de la Gestion de la metodologia5S Gestion Medio  Excelencia metodologia 5S
OoMS Seguridad y Ambiental

Salud en el

Trabajo
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2013

UNE 179003:2013 Certificacion efr Premio de

como Empresa  Buenas

Familiarmente Practicas,

Responsable otorgado por el
Club 400 de
Euskalit, a nivel
de Euskadi

Gestion de
Riesgos parala
Seguridad del
paciente

Finalista del
Premio de

Finalistaenlalll
Edicion de los
Premios de
Buenas Practicas EFQM, a nivel
de la Asociacidn europeo

de Centros de

Excelencia (CEX),

a nivel nacional

Reconocimiento
a laimplantacion

Buenas Practicas de la

metodologia 55
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...DE UN LARGO CAMINO...

2014

Certificado Q Premio mejor Premio de Buenas Practicas, Certificado TRES ESTRELLAS DIGA Certificacion Adhesion ala
Sostenible Appenla otorgado por la Red de Empresas (Distintivo Indicador del Grado de sobre Declaracion de
Evolution Plus  categoria DIE Distintivo de Igualdad enla  Accesibilidad) de accesibilidad Accesibilidad Luxemburgo
Administraciony Empresa PARA EL ACCESO DE para nuestro Portal de Universal segln
Smart City MUIJERES A PUESTOS Transparencia, segun los los criterios
(Mutualia App) TRADICIONALMENTE OCUPADQS principios que corresponden al DALCO (Norma
POR HOMBRES Y VICEVERSA Nivel de Conformidad Doble A de UNE 170.001-1)
WCAG 2.0 conforme ala Norma
Espafola UNE 139803:2012 de
Requisitos de accesibilidad para
contenidos en la Web




...DE UN LARGO CAMINO...

GES!

2015

2016

Reconocimiento Certificacion de

Oro en el Premio
Vascoala
Gestion
Avanzada.

eficiencia
energéticaen
base alanorma
UNE-ISO
50001:2011

Verificacién de
la memoriade
sostenibilidad
2015 en

Acreditacion QH
(Quality
Healthcare) en
su categoria

conformidad con SELLO BASE +1

EYelele]\
ESENCIAL de la
guia G-4 del GRI
(Global
Reporting
Initiative)

ESTRELLA

Certificacidn
sobre

Accesibilidad
Universal segin

los criterios

DALCO (Norma
UNE 170.001-1)

UNE 179006:2013 Diploma del
Sistema parala Charterdela
vigilancia, Diversidad
prevenciony

control de las

infecciones

relacionadas con

la atencion

sanitaria en los

hospitales

Certificacién
sobre
Accesibilidad
Universal
conforme ala
especificacion
técnica DIGA
(Distintivo
Indicador de
Grado de
Accesibilidad)




...Y LLEGAMOS A ...

Deusto

Universidad de Deusto
Deustuko Unibertsitatea
University of Deusto
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VUELTA

e REVISION DE NUESTRO MODELO DE GESTION:

* PARA ASEGURARNOS DE QUE ES COHERENTE CON NUESTROS
VALORES

2015 2016

DEFINICION DE CULTURA
CORPORATIVA




2015 2016

DEFINICION DE CULTURA
CORPORATIVA

R
BESTIUN

AVANZADA
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La organizacion tiene personalidad

Haciendo coincidir los valores de |a
empresa con los valores individuales.




permite:

e Conciliar los valores personales con los
organizacionales

e Actuar éticamente en el contexto social y
cultural en que opera la empresa




Cultura organizacional

*Que todos los valores que guian el comportamiento de la organizacion sean
éticamente plausibles.

*Que los valores sean conocidos y compartidos, porque los miembros de |la
organizacion han contribuido al proceso de generacion de esos valores.

*Que dichos valores estén interiorizados. Que todos los miembros de la
organizacion estén satisfechos con los principios éticos de la empresa y sientan
orgullo de pertenencia.

*Que, acorde con esos valores, los integrantes de la organizaciéon sepan como
deben actuar y qué se espera de ellos en cada situacion.




o L
2 e Rioja : UEJ‘.J“UN

r"'f\\"‘ r'rl“"x l'lf//l \ i J’ ,r \,\

1
W fja.ong

Pasos para construir una
Cultura organizacional

*PASO 1: COMPRENDER

*PASO 2: ANALIZAR ELEMENTQOS
*PASO 3: FAVORECER EL CAMBIO
*PASO 4: ACTUAR

*PASO 5: MEDIR

*PASO 6: AJUSTAR
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Dénde dar los pasos

Lenguajes y comportamientos

Elementos declarativos
*Mision

*Vision

*Valores

*Cddigo ético

*Otras declaraciones de la organizacién
*Mensajes publicos

*Mensajes internos

Elementos simbdlicos

*Ritos, ceremonias, gestos, logos...

*Aspecto fisico de las instalaciones y de las
personas

*Personas ejemplares (héroes)

*Historias y mitos (relatos): momentos o
experiencias vividas en o por la organizacion

Elementos normativos
*Conjunto de creencias

*Normas
eSanciones
*Tabues

Elementos estructurales

*Organigramay jerarquia

*Estilo de liderazgo

eCauces de comunicacion y dialogo
eEstructuras de participacion interna

*Procesos de formacién y socializacion
interna (contratacion, acogida,
desvinculacion...)

*Gestion de riesgos
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jornadas: 40-50 asistentes por jornada,
divididos en grupos de 5, con una duracion de 4

horas
Para:

- ldentificar de manera compartida los Valores que
las personas de Mutualia queremos consolidar y/o
desarrollar.

- Abrir una conversacion sobre su significado para
poder concretarlos.




¢Qué adjetivos creemos que nos estén atribuyendo HOY
quienes se relacionan con nosotros?

¢Qué adjetivos nos gustaria que nos pusieran o de cudles
gueremos ‘tener mas"?

¢Como nos vemos internamente? ¢ Qué formas de hacer
actuales creéis que definen el “estilo” de Mutualia

¢De qué valores os gustaria sentiros orgullosos en un
futuro?

Y prioriza cuales
son los siete
adjetivos que le

INCIERSIE
definieran la
identidad
cultural de
\ISI{SEE




otro (el que quiera de la nube resultante en la jornada) y los
trabaja en su concrecion:

Lo que nos gustaria “escuchar” Los comportamientos del dia a
en reuniones, pasillos, mails... dia que reflejan que actuamos
bajo el criterio de este va
Los términos, palabras,
expresiones que son testimonio
de que este valor es una realidad




.DEFINICION DE VALORES...

empatia .
eficacia P comunicacion® Gnemismo,

cercania€ficiencia; ...

Facilitacidn
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colaboracion .
omumcacmn

companerlsmo

participacion
implicacién

innovacion ™

creatividad 'ﬂeXIbIIIdad

agilidad

: mabllldad C e rc a n I a. responsabilidac
mpatia humanidadgiiprofesionalidad _ -

accesibilidad




..UN EQUIPO DE GESTION...

Equipo Baloratu

PyE

L Dijfusion v formacion
—mmm:ﬁmn:m-
I Agentes Intere

L Imagene C
[ ] A




...DIFUSION DE VALORES...

v'Creacion de un blog

v'Faldones en los correos

v'"Mensajes en la pantalla

v'Difusion revista interna, asignacion colores por
cada valor
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PROFESIONALA

soy PROFESIONAL

DOLETIN
ILECTROMeCn

NUMERD

70




R
GESHIN

AVANZAUR

...PREMIOS BALIOAK BIZI...

v’ Presentar proyecto de trabajo en equipo
gue aporte valor a la estrategia de Mutualia
alineado con alguno de los valores.
v'Organos de Gobierno de Mutualia seran
quién elijan el proyecto ganador.
v'Reconocimiento en diciembre 2016




...PREMIOS BALIOAK BIZI...

CERCANIA

22 candidaturas VANGUARDISMO 4

EFICIENCIA

| PROFESIONALIDAD 3 ‘

133 personas
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transparenciaeficier

goardismoaprofesionaltasunava

DIPLOMA

BALIOAK BIZI

SARIA PREMIO

Hurbiltasuna Aitor Tilla Lizarazu

Cercania ,
Candidatura al valor Candidatura al valor
de Cercania de Cercania
con el proyecto: con el proyecto:

Impresora 3D

Concedido el dia Concedido el dia
16 de diciembre de 16 de diciembre de
2016 2016

Ignacio Lekunberri
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...PREMIOS BALIOAK BIZI...

Cofabora:
Y __¥]

a

42 Mot
daTaRioga

&

o
)
L wn
(o)
c
o
(]
()]
©
(7]
(V]
—
©
c
o
—
o
)
o
I
)
c
Q
o
]
(8
o
c
=
c
(]
(7]
(]
=
c
©
Im
2
)
—
©
Q.
(%)
o
c
(o]
(7]
—
! Q
Q.
v
| ©
(7]
©
©
o
=
©
o
=
c
kT
E
(8]
o
c
o
(S
Q
(a4




v'Definir guia de comportamientos

alineados a los valores por areas/servicios
que refuercen nuestra identidad

v'Guia que sirve de reflexion,
autoevaluacion y punto de partida para |la
mejora
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Ficha de Autosvaluadon

MODELO DE IVALORES

Valor: Cercania

Definicidn:

GUIA y FICHA de
AUTOEVALUACION

(Lideres)

respeto bt

amabllldad c e ca n Ia
empatia humanidad

accesibilidad

Indicadores:

resall

eficiencia

i6Ngfigacis
. eficacia
- Quejas

- Agradedmientos y sugerencias recibidas

- Encuestas de satisfaccidn de pacientes por servicios

Encuesta de satisfaccidn de personas por servicios

Comportamientos recomendables y observables: para evaluar estos comportamientos, ademsds de
la autoevaluacidn, se podrd recurrir a la opinidn de un o una compafera “espejo”.

+ Saludo, me presento y me dirijo al paciente por su nombre: doy importancia a la acogida.

* Escucho activamente y dedico el tiempo suficiente a atender al paciente.

- Utilizo un lenguaje sencillo y accesible (no técnico).

La elaboracion de este Modelo ("Guia de Comportamientos” y “Hcha de Autoevaluacion’) es fruto
de la participacion y del consenso de personas expertas de cada una de las dreas y servicios de
Mu_‘pw.lal\a Su propdsito es orientar los comportam fentos de las y los profesionales de Mutualia en la
necesaria busqueda de los valores definidos por todas [as personas de la nrgamzamnn.

* Uso un tono adecuado y dejo hablar al paciente.

- Entiendo el miedo,
(pregunte, conversa,

la incertddumbre,
le tranquilizo, etc.).

el nervosismo, la confusidn y le acojo calidamente

Los com portam ientos que se recogen dentro de cada valor deben ser tomados como una referenda
para la reflexion y, en ningan caso, com o alga prescriptive o de obligada cum plimiento.

* Cuido el lenguaje corporal: sonrio, miro alos ojos y no miro continuamente el ordenador.

- Mantengo la cercanfa con la familia y los acompafantes, cuidando la confidendalidad y poniendo
el foco en el paciente (“es el que tiene la posibilidad de permitir ese acompahamiento™).

Una vez realizada la reflexidn a través de la lectura de la "Guia de Com portamientos”, cada
protesional, debera analizar sus for talezas y los com portam ientos que podria cansalidar y cuales
no estd desarrollando y, en consecuencia, querria elegir para establecer los planes de actuacidn
correspondientes.

referente

Vdnduardasmo
innovacion

flexibilidad

* Me adapto a las caracteristicas y crcunstancias concretas de los padientes: con respeto,
confidencialidad e intimidad.

La “Ficha de Autnevaluacion™ servird para asignar una puntuacion {1a 10) a cada valor en gana‘n’m
y para anotar aquellos com portamientos que se han elegido para el plan de mejora y que servirdn
para desarrollar el valor correspondiente. Esta evaluacion pretende ser una toma de consciendia
voluntaria e individuat que explicite el grado de cum plimiento de cada valor y permita hacer un
seguimiento periddico para garantizar una mejora continua.

- Apoyo y respeto a los compaferos y compafieras y me pongo en su lugar.

* Pregunto antes de terminar si el paciente tiene alguna duda.

Valor: Eficiencia

Adem ds de la autoevaluaddn, y bajo la premisa de que en muchas ocasiones “somos ciegos en la Definicidn:
accion’, el m odelo propone la opcidn de contar con un compafiero o compafiera “espejo” para que
desde la observacion en el dia a dia, pueda dar un feedback sobre los com portamientos a traves

de una conversacion com partida y usando tanto la "Guia de Com portamientos” como la propia
“Ficha de Autoevaluacién™.

solu

sostonitlided

eficiencia

Neficacia




...IMPLICAR AGENTES INTERES...

v'Juntas Territoriales: seleccién de Finalistas
Premios Balioak Bizi.

v'Junta Directiva: eleccidén proyecto ganador por
cada Valor.




...IMPLICAR AGENTES INTERES...

v'Incorporacion de preguntas en la encuesta a
empresas Yy asesorias para conocer su

percepcion sobre el cumplimiento con nuestros

Valores
Valoraciones realmente altas, destacando

Profesionalidad y Eficiencia por encima del
resto de Valores




v'Alineacion de las preguntas de la encuesta de

pacientes con nuestros Valores




|\ |

v'Alineacién de las preguntas de la encuesta d
pacientes con nuestros Valores

e




...IMPLICAR AGENTES INTERES...

Valoracion Media Febrero

Vanguardismo G, 45

Cercania o, 60

Transparencia 5,34

Profe=sionalidad , 8,33

Eficiencia 8,56
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..EMPRESAS REFERENTES...

v'Durante los meses de mayo y junio de 2016,
actividades de benchmarking con diferentes
organizaciones:

Promotora
Inmobiliaria Madrid . Sanitas
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REVISAR EL CODIGO ETICO

ALINEACION DE LOS COMPORTAMIENTOS RECOGIDOS EN EL CODIGO ETICO CON LOS VALORES DE LA ENTIDAD

GRUPOS DE INTERES

VALORES

amanimass © ceircan

humanldad

participacian
i P .

QOcormi

transparencia

wedaepnfion?y

PERSONAS

Principio de igualdad de trato y no discriminacidn:

rezpeto a la dignidad de las personas, garantiza el
principio de igualdad de trato entre mujeres y
hombres, rechazo a la discriminacion directa o
indirecta y rechazo a cualquier manifestacion de
acoso fisico, sexual psicologico, moral u otros.

Derecho a la intimidad
Promover politica de Seguridad y Salud en el

trabajo vy adopcion de medidad preventivas
establecidas en la legislacion

Principio de igualdad de trato y no
discriminacion: respeto a la dignidad de las
personas, garantiza el principio de igualdad de
trato entre mujeres y hombres, rechazo a la
discriminacion directa o indirecta y rechazo a
cualquier manifestacion de acoso fisico, sexual
psicologico, moral u otros.

No divulgacion de datos personales

Promover politica de Seguridad y Salud en el
trabajo v adopcion de medidad preventivas
establecidas en la legislacion

Seleccion y evaluacidén: criterios de seleccion
ohjetivos, transparentes y con respeto a los
principios de igualdad de oportunidades y no
discrimnacién para incoporar a los mejores
profesionales, estableciendo sistemas de
evaluacion periadica

Politicas de informacidn/comunicacién

Defensa de los intereses de Mutualia,
incompatibilidades y concurrencia

Recursos y medios

- CONDUCTA PROFESIONAL INTEGRA: Actuacion
Profesional: proactiva, eficiente diligente, responsable,
comprometida, honesta, respetuosa y enfocada la
excelencia, la calidad e innovacién

Actuacidn integra: leal, sincera, honrada, de buena fe,
transparente, objetiva y alineada con los intereses de
Mutualia

No divulgacion de datos personales

Seleccion y evaluacion: criterios de seleccion objetivos,
transparentes y con respeto a los principios de iguzldad
de oportunidades y no discrimnacion para incoporar a
los mejores profesionales, estableciendo sistemas de
evaluacidn periddica

Politicas de informacion/ comunicacién

Obsequios y regalos

Defensa de los intereses de Mutualia, incompatibilidades
WV COnCUrrencia

Informacién reservada y confidencial
Informacion veraz y adecuada

Redaccion de contratos sencilla y clara

EMPRESAS ASOCIADAS/
TRABAJADORES
ADHERIDOS

Derecho & la intimidad, no divulgacién de datos
personales

Cumplimiento de la legalidad, Derecho a la intimidad, no
divulgacion de datos personales

TRABAJADORES
PROTEGIDOS

Derecho a la intimidad, no divulgacidn de datos
personales

Cumplimiente de la legalidad, Derecho a la intimidad, no
divulgacion de datos personales
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POLITICA Y ESTRATEGIA
INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

DESARROLLO DE PERSONAS

Asuntos
Juridicos

L T

I Control sanitario l Prestaciones econdémicas I Tramita y defensa
P S

Servicios
sanitarios

Director

Servicios
administrat

Administracién
Prestaciones
CP CC CATA

Recaudacion

ECONOMICO FINANCIERO
SISTEMAS DE INFORMACION
GRAQ

ASESORIA JURIDICA




- REVISAR EL LIDERAZGO...

Diseiar una configuracion
organizacional favorecedora




Disefar una configuracion
organizacional favorecedora
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respoto MingEsm

e CET CANIA

mpat|a humanidad

weacon ACCEsiIbilidad

Comportamientos recomendablesy observables:

Saludo, me presento y me dirijo al paciente por su nombre: doy importancia a
la acogida.

Escucho activamente y dedico el tiempo suficiente a atender al paciente.
Utilizo un lenguaje sencillo y accesible (no técnico).

Uso un tono adecuado y dejo hablar al paciente.

Entiendo el miedo, la incertidumbre, el nerviosismo, la confusion y le acojo
calidamente (pregunto, converso, le tranquilizo, etc.).

Cuido el lenguaje corporal: sonrio, miro a los ojos y no miro continuamente el
ordenador,

Mantengo la cercania con la familia y los acompafiantes, cuidando la
confidencialidad y poniendo el foco en el paciente.

Me adapto a las caracteristicas y circunstancias concretas de los pacientes: con
respeto, confidencialidad e intimidad.

Apoyo y respeto a los compafieros y compafieras y me pongo en su lugar.
Pregunto antes de terminar si el paciente tiene alguna duda.

Indicadores asociados:

Agradecimientosy sugerencias recibidas
Encuestade satisfaccion de pacientes por servicios
Encuestade satisfaccion de personas por servicios
Quejas

COMPORTAMIENTOS GENERALES [evidencios)
Grado 1

Cuando entra en la
tengo par costumbre saiudar

Cuanda un paciente viene ol paciente y
. Pespands s sus

g0 perando en mis tarear

Eveto el lenguaje teécnico.
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Paso 5: MEDIR

Construir un contexto Disenar una configuracion
organizacional favorecedor organizacional favorecedora

*Medir con indicadores, encuestas, evaluaciones
de riesgos...

*Buscar el reconocimiento de los valores en los
grupos de interés




