
MODELO DE GESTIÓN DE MUTUALIA

UN CAMINO DE IDA Y VUELTA



EMPEZAMOS CON LA ISO…EMPEZAMOS CON LA ISO…

1999

UNE-EN-ISO 9001UNE-EN-ISO 9001



…Y LA JUNTA DIRECTIVA DIJO……Y LA JUNTA DIRECTIVA DIJO…

“Gestionemos con Calidad Total”“Gestionemos con Calidad Total”



…PRIMEROS PASOS……PRIMEROS PASOS…

2005 2007 2008

Q de Plata a la 

Excelencia en 

Auditoría 

reglamentaria 

Q de Oro a la 

Excelencia en 

Premio 

Iberoamericano 

Premio Diploos, 

Trofeo Nacional 

Reconocimiento 

a la implantación 

Adhesión al 

Pacto Mundial 

2009

Excelencia en 

Gestión 

Empresarial en 

el País Vasco 

según el modelo 

reglamentaria 

del Sistema de 

Prevención de 

Riesgos 

Laborales

Excelencia en 

Gestión 

Empresarial en 

el País Vasco 

según el modelo 

Iberoamericano 

de Calidad, 

reconocimiento 

Plata, en la 

categoría de 

Trofeo Nacional 

de Seguridad en 

el Trabajo

a la implantación 

de la 

metodología 5S

Pacto Mundial 

de Naciones 

Unidas

según el modelo 

de Excelencia 

EFQM.

Laborales según el modelo 

de Excelencia 

EFQM.

categoría de 

“Organización 

Pública Grande”.



…DE UN LARGO CAMINO……DE UN LARGO CAMINO…

2010 20122011

Adhesión a la 

estrategia de 

Higiene de 

Manos de la 

OHSAS 

18001:2007 al 

Sistema de 

Gestión de la 

Distintivo de 

“Igualdad en la 

empresa”

Reconocimiento 

a la implantación 

de la 

metodología 5S

UNE-EN-ISO 

14001: 2004 al 

Sistema de 

Gestión Medio 

Finalista del 

Premio Europeo 

EFQM 2012 a la 

Excelencia

Reconocimiento 

a la implantación 

de la 

metodología 5SManos de la 

OMS

Gestión de la 

Seguridad y 

Salud en el 

Trabajo

metodología 5S Gestión Medio 

Ambiental

Excelencia metodología 5S



…DE UN LARGO CAMINO……DE UN LARGO CAMINO…

UNE 179003:2013 Certificación efr Premio de Finalista en la III Finalista del Reconocimiento 

2013

UNE 179003:2013 

Gestión de 

Riesgos para la 

Seguridad del 

paciente

Certificación efr 

como Empresa 

Familiarmente 

Responsable

Premio de 

Buenas 

Prácticas, 

otorgado por el 

Club 400 de 

Finalista en la III 

Edición de los 

Premios de 

Buenas Prácticas 

de la Asociación 

Finalista del 

Premio de 

Buenas Prácticas 

EFQM, a nivel 

europeo

Reconocimiento 

a la implantación 

de la 

metodología 5S

paciente Club 400 de 

Euskalit, a nivel 

de Euskadi

de la Asociación 

de Centros de 

Excelencia (CEX), 

a nivel nacional

europeo

a nivel nacional



…DE UN LARGO CAMINO……DE UN LARGO CAMINO…

Certificado Q 

Sostenible 

Premio mejor 

App en la 

Premio de Buenas Prácticas, 

otorgado por la Red de Empresas 

Certificado TRES ESTRELLAS DIGA 

(Distintivo Indicador del Grado de 

Certificación 

sobre 

Adhesión a la 

Declaración de 

2014

Sostenible 

Evolution Plus

App en la 

categoría 

Administración y 

Smart City 

(Mutualia App)

otorgado por la Red de Empresas 

DIE Distintivo de Igualdad en la 

Empresa PARA EL ACCESO DE 

MUJERES A PUESTOS 

TRADICIONALMENTE OCUPADOS 

(Distintivo Indicador del Grado de 

Accesibilidad) de accesibilidad 

para nuestro Portal de 

Transparencia, según  los 

principios que corresponden al 

sobre 

Accesibilidad 

Universal según 

los criterios 

DALCO (Norma 

Declaración de 

Luxemburgo

(Mutualia App) TRADICIONALMENTE OCUPADOS 

POR HOMBRES Y VICEVERSA

principios que corresponden al 

Nivel de Conformidad Doble A de 

WCAG 2.0 conforme a la Norma 

Española UNE 139803:2012 de 

Requisitos de accesibilidad para 

DALCO (Norma 

UNE 170.001-1)

Requisitos de accesibilidad para 

contenidos en la Web



…DE UN LARGO CAMINO……DE UN LARGO CAMINO…

Reconocimiento Certificación de Verificación de Acreditación QH Certificación UNE 179006:2013 Diploma del Certificación 

20162015

Reconocimiento 

Oro en el Premio 

Vasco a la 

Gestión 

Avanzada. 

Certificación de 

eficiencia 

energética en 

base a la norma 

UNE-ISO 

Verificación de 

la memoria de 

sostenibilidad 

2015 en 

conformidad con 

Acreditación QH 

(Quality 

Healthcare) en 

su categoría  

SELLO BASE + 1 

Certificación 

sobre 

Accesibilidad 

Universal según 

los criterios 

UNE 179006:2013 

Sistema para la 

vigilancia, 

prevención y 

control de las 

Diploma del 

Chárter de la 

Diversidad 

Certificación 

sobre 

Accesibilidad 

Universal 

conforme a la 

50001:2011 la OPCIÓN 

ESENCIAL de la 

guía G-4 del GRI 

(Global 

Reporting 

ESTRELLA DALCO (Norma 

UNE 170.001-1)

infecciones 

relacionadas con 

la atención 

sanitaria en los 

hospitales

especificación 

técnica DIGA 

(Distintivo 

Indicador de 

Grado de Reporting 

Initiative)

hospitales Grado de 

Accesibilidad)



…Y LLEGAMOS A ……Y LLEGAMOS A …



AHORA EMPEZAMOS EL CAMINO DE AHORA EMPEZAMOS EL CAMINO DE 
VUELTA

• REVISIÓN DE NUESTRO MODELO DE GESTIÓN:

• PARA ASEGURARNOS DE QUE ES COHERENTE CON NUESTROS • PARA ASEGURARNOS DE QUE ES COHERENTE CON NUESTROS 
VALORES

2015 20162015 2016

DEFINICIÓN DE CULTURA DEFINICIÓN DE CULTURA 

CORPORATIVA



2015 20162015 2016

DEFINICIÓN DE CULTURA 

CORPORATIVACORPORATIVA



La organización tiene personalidadLa organización tiene personalidad

Haciendo coincidir los valores de la 
empresa con los valores individuales.empresa con los valores individuales.



Una cultura bien orientada Una cultura bien orientada 
permite:permite:

• Conciliar los valores personales con los • Conciliar los valores personales con los 
organizacionales

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



Cultura organizacional
•Que todos los valores que guían el comportamiento de la organización sean 

Cultura organizacional
•Que todos los valores que guían el comportamiento de la organización sean 
éticamente plausibles.

•Que los valores sean conocidos y compartidos, porque los miembros de la •Que los valores sean conocidos y compartidos, porque los miembros de la 
organización han contribuido al proceso de generación de esos valores.

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

Que, acorde con esos valores, los integrantes de la organización sepan cómo •Que, acorde con esos valores, los integrantes de la organización sepan cómo 
deben actuar y qué se espera de ellos en cada situación.



Pasos para construir unaPasos para construir una
Cultura organizacionalCultura organizacional

•PASO 1: COMPRENDER
PASO 2: ANALIZAR ELEMENTOS•PASO 2: ANALIZAR ELEMENTOS

•PASO 3: FAVORECER EL CAMBIO
•PASO 4: ACTUAR•PASO 4: ACTUAR
•PASO 5: MEDIR
•PASO 6: AJUSTAR



Dónde dar los pasosDónde dar los pasos
•Misión

•Visión

Elementos declarativos Lenguajes y comportamientos

Elementos normativos•Visión

•Valores

•Código ético 

•Otras declaraciones de la organización 

Mensajes públicos

•Conjunto de creencias

•Normas

•Sanciones

•Tabúes

Elementos normativos

•Mensajes públicos

•Mensajes internos

•Tabúes

•Organigrama y jerarquíaElementos simbólicos
Elementos estructurales

•Ritos, ceremonias, gestos, logos…

•Aspecto físico de las instalaciones y de las 
personas

•Personas ejemplares (héroes)

•Organigrama y jerarquía

•Estilo de liderazgo

•Cauces de comunicación y diálogo

•Estructuras de participación interna

•Procesos de formación y socialización 

Elementos simbólicos

•Personas ejemplares (héroes)

•Historias y mitos (relatos): momentos o 
experiencias vividas en o por la organización

•Procesos de formación y socialización 
interna (contratación, acogida, 
desvinculación…)

•Gestión de riesgos





• 14 jornadas: 40-50 asistentes por jornada,• 14 jornadas: 40-50 asistentes por jornada,
divididos en grupos de 5, con una duración de 4
horashoras

Para:

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

- Abrir una conversación sobre su significado para
poder concretarlos.poder concretarlos.



Cada equipo contesta a cuatro preguntasCada equipo contesta a cuatro preguntas

Y prioriza cuáles 
son los siete son los siete 

adjetivos que le 
gustaría que gustaría que 
definieran la 

identidad identidad 
cultural de 
Mutualia 



A cada equipo se le asigna uno de los Valores más votados y eligeA cada equipo se le asigna uno de los Valores más votados y elige
otro (el que quiera de la nube resultante en la jornada) y los
trabaja en su concreción:trabaja en su concreción:



…DEFINICIÓN DE VALORES……DEFINICIÓN DE VALORES…



…DEFINICIÓN DE VALORES……DEFINICIÓN DE VALORES…



…UN EQUIPO DE GESTIÓN…

Equipo Baloratu

PyE

Equipo Baloratu
Difusión y formación

Premios Balioak Bizi

Implicar Agentes Interés

Modelo contraste valores

Premios Balioak Bizi

Implicar Agentes Interés

Empresas referentes

Imagen externa



…DIFUSIÓN DE VALORES…

�Creación de un blog�Creación de un blog
�Faldones en los correos
�Mensajes en la pantalla�Mensajes en la pantalla
�Difusión revista interna, asignación colores por 
cada valorcada valor



…DIFUSIÓN DE VALORES……DIFUSIÓN DE VALORES…



…PREMIOS BALIOAK BIZI……PREMIOS BALIOAK BIZI…

�Presentar proyecto de trabajo en equipo 
que aporte valor a la estrategia de Mutualia
alineado con alguno de los valores. alineado con alguno de los valores. 
�Órganos de Gobierno de Mutualia serán 
quién elijan el proyecto ganador.quién elijan el proyecto ganador.
�Reconocimiento en diciembre 2016



…PREMIOS BALIOAK BIZI…

22 candidaturas

133 personas



…PREMIOS BALIOAK BIZI……PREMIOS BALIOAK BIZI…



…PREMIOS BALIOAK BIZI……PREMIOS BALIOAK BIZI…

Reconocimiento a todas las personas participantes en un acto en el Hotel Londres de Donostia



…MODELO CONTRASTE DE VALORES……MODELO CONTRASTE DE VALORES…

�Definir guía de comportamientos 
alineados a los valores por áreas/servicios alineados a los valores por áreas/servicios 
que refuercen nuestra identidad

�Guía que sirve de reflexión, 
autoevaluación y punto de partida para la autoevaluación y punto de partida para la 
mejora 



…MODELO CONTRASTE DE VALORES……MODELO CONTRASTE DE VALORES…



…MODELO CONTRASTE DE VALORES……MODELO CONTRASTE DE VALORES……IMPLICAR AGENTES INTERÉS…

�Juntas Territoriales: selección de Finalistas
Premios Balioak Bizi.Premios Balioak Bizi.

�Junta Directiva: elección proyecto ganador por�Junta Directiva: elección proyecto ganador por
cada Valor.cada Valor.



…IMPLICAR AGENTES INTERÉS…
�Incorporación de preguntas en la encuesta a�Incorporación de preguntas en la encuesta a
empresas y asesorías para conocer su
percepción sobre el cumplimiento con nuestros
ValoresValores

Valoraciones realmente altas, destacando
Profesionalidad y Eficiencia por encima delProfesionalidad y Eficiencia por encima del
resto de Valores



…IMPLICAR AGENTES INTERÉS……IMPLICAR AGENTES INTERÉS…

�Alineación de las preguntas de la encuesta de
pacientes con nuestros Valorespacientes con nuestros Valores



�Alineación de las preguntas de la encuesta de�Alineación de las preguntas de la encuesta de
pacientes con nuestros Valores



…IMPLICAR AGENTES INTERÉS……IMPLICAR AGENTES INTERÉS…



…IMAGEN EXTERNA……IMAGEN EXTERNA…



…IMAGEN EXTERNA……IMAGEN EXTERNA…



…IMAGEN EXTERNA……IMAGEN EXTERNA…



…EMPRESAS REFERENTES……EMPRESAS REFERENTES…

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



…REVISAR EL CÓDIGO ÉTICO……REVISAR EL CÓDIGO ÉTICO…



…ADECUAR EL ORGANIGRAMA……ADECUAR EL ORGANIGRAMA…



…REVISAR EL LIDERAZGO…
Diseñar una configuración 
organizacional favorecedora

…REVISAR EL LIDERAZGO…

organizacional favorecedora



Diseñar una configuración 
organizacional favorecedoraorganizacional favorecedora



…ALINEAR VALORES Y COMPETENCIAS……ALINEAR VALORES Y COMPETENCIAS…





…MEJORAR CAUCES DE COMUNICACIÓN……MEJORAR CAUCES DE COMUNICACIÓN…



…MEJORAR CAUCES DE COMUNICACIÓN……MEJORAR CAUCES DE COMUNICACIÓN…



Paso 5: MEDIRPaso 5: MEDIR

Construir un contexto 
organizacional favorecedor

Diseñar una configuración 
organizacional favorecedora

•Medir con indicadores, encuestas, evaluaciones 
de riesgos…

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


