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MUTUA

Y LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Bienvenidos a esta nueva, tercera edicion de la Memoria Social

Corporativa 2019 de Mutua de Propietarios.

Hace s6lo 3 anos, en mayo de 2017, presentamos
la primera Memoria Social Corporativa y, en marzo
del 2018, la segunda. Y desde entonces, hace poco
mas de 2 anos, el mundo ha cambiado de manera
dramatica. Hemos visto como el cambio climatico
esta afectando directamente a nuestro negocio con
un fuerte incremento de la climatologia extrema,
que ha incrementado la frecuencia siniestral en
2018, en 2019 y también en el inicio del 2020. Una
crisis sanitaria causada por una pandemia que ha
afectado a todos los paises del mundo, con mas de
30.000 fallecidos en Espana y mas de 500.000 fa-
llecidos en el mundo, como no se habia visto desde
hace un siglo. A consecuencia de esta pandemia se
ha producido una crisis econémica cuya velocidad
de impacto ha sido mayor a la de cualquier crisis co-
nocida hasta la fecha y que esta generando también
una gran crisis social, cuyas consecuencias aun no
podemos determinar del todo.

El Grupo Mutua de Propietarios, es decir sus mutua-
listas, clientes, empleados, colaboradores y provee-
dores no podemos quedar ajenos a estos cambios
tan importantes y a los problemas que generaran en
nuestro ecosistema, y por tanto a nuestra actividad
y al negocio. Tenemos que estar muy atentos a los
cambios que se estan produciendo y ser rapidos en
adaptar nuestra operativa, productos, servicios, tec-
nologia, y en general toda la organizacion.

©

Jordi Xiol Quingles, Presidente de Mutua de Propietarios.



Parafraseando a Charles Darwin no seran las empre-
sas mas grandes o mas fuertes las que sobreviviran
sino las que mejor se adapten a los cambios. Y esta
adaptacion al cambio, en todos los ambitos necesa-
rios, debe de ser uno de los focos prioritarios de to-
das las empresas del Grupo Mutua de Propietarios.

En este sentido estos dos Ultimos anos han supues-
to un importante avance en la transformaciéon de Mu-
tua de Propietarios, con hitos tan importantes como
la finalizacion del Programa Innova de transforma-
cioén tecnoldgica, pero también operativa, organizati-
va y cultural, que permitié desconectar los sistemas
legados (eMutua y eFinanzas, con una antigliedad
de casi 30 anos). Y también la compra de una par-
ticipacion mayoritaria (60%) de Funciona Asistencia
y Reparaciones S.A., que ha supuesto un hito muy
importante en la estrategia de la compania al facili-
tar la integracion de la cadena de valor de la gestion
de siniestros desde el alta del siniestro, el peritaje y
la asistencia/reparacion de los danos. Dada la muy
elevada frecuencia siniestral, del 150%, de nuestro
principal negocio, el seguro de Comunidades, esta
integracion esta ayudando a mejorar ain mas la sa-
tisfaccion de los asegurados y de los mediadores
con el servicio de Mutua de Propietarios, y con ello
reduciendo la anulacion de carteras.

Toda esta transformacion se ha apalancado, entre
otros factores relevantes, en los valores de Mutua
de Propietarios (Actitud Positiva, Compromiso, Etica,
Respeto y Transparencia) y el apoyo y la dedicacion
de todo el equipo del Grupo Mutua de Propietarios.
En linea con nuestros valores hace mas de 5 anos
se empezaron a realizar encuestas de clima laboral,
que han ido evolucionando de menos a mas, con un
NPS en 2019 que se sitia en un +35 (con un incre-
mento de 9 puntos respecto al afno anterior).

Todo ello nos lleva a la reflexion, tanto al Consejo de
Administracion como a mi como Presidente, de que
disponemos de un excelente equipo de casi 300 pro-
fesionales en todo el Grupo Mutua de Propietarios,
una buena base de clientes (mas de 100.000 mu-
tualistas), un gran equipo de colaboradores (mas de
2.000 corredores y 2.600 agentes, principalmente
AAFF) y una buena plataforma tecnolégica, que nos
permitira seguir afrontando de manera exitosa los
nuevos retos en estos tiempos de gran incertidum-
bre.

Esta tercera edicion de la Memoria Social Corpora-
tiva 2019 de Mutua de Propietarios recoge, al igual
que en los anos anteriores, informacién que va mas
alla de los nimeros que se presentan en las Cuen-
tas Anuales de Mutua de Propietarios y las Cuentas
Consolidadas del Grupo. En este sentido hemos que-
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rido dar relieve a las muchas acciones y programas
que han ejecutado los empleados y colaboradores
del Grupo Mutua de Propietarios en ambitos socia-
les, laborales, medioambientales y econémicos.

La elevada Solvencia, el Balance y los 185 anos de
historia de Mutua de Propietarios son sin duda muy
importantes, pero no son suficientes para asegurar
su sostenibilidad a medio y largo plazo. Estamos ini-
ciando la elaboracion de un nuevo plan estratégico
para el periodo 2021-2023, en el que tenemos que
ir mas alla de los ambitos transformacionales en los
que ya hemos estado trabajando hasta ahora, afron-
tando los nuevos retos surgidos de nuestro entorno
social, econémico y empresarial. El Plan Estratégico
Grupo Mutua de Propietarios 2023 tendra como prin-
cipales objetivos fortalecer las capacidades, la inno-
vacion y la eficiencia del Grupo, con una propuesta
de valor de Grupo reforzada, que ayude a la sosteni-
bilidad a medio y largo plazo.

Para estos nuevos retos las personas que confor-
man el ecosistema del Grupo Mutua de Propietarios
son una de las claves de éxito mas importantes.

Un cordial saludo.

Jordi Xiol Quingles

Presidente de Mutua de Propietarios



LA VISION DE MUTUA

Es un placer poder presentarles la Memoria de Responsabilidad Social
Corporativa 2019 de Mutua de Propietarios. Con esta memoria queremos
compartir nuevamente con todos nuestros mutualistas y colaboradores
Internos y externos, asi como con la sociedad en general, mas alla de los
“frios nimeros”, cual es la vision del Consejo de Administracion y del
Equipo Directivo de Mutua de Propietarios sobre la sostenibilidad de

la organizacion a medio y largo plazo, asi como exponer la aportacion

de Mutua a un mundo mejor de cara a la sociedad en la que vivimos

V4 d |as Futuras generaciones.

En esta ocasion los graves acontecimientos de es-
tos Ultimos meses, con una pandemia mundial como
no se habia visto desde hace unos 100 anos, que a
nivel mundial ha causado ya mas de 10 millones de
personas infectadas y mas de medio millén de falle-
cidos, y que aun esta lejos de estar controlada, es
muy dificil hacer un diagnéstico de donde estamos y
hacia donde debemos dirigirnos.

Como consecuencia de la pandemia se ha paralizado
la actividad econdmica durante el periodo de confina-
miento, con una elevada caida del PIB este ano, que
tardara en recuperarse entre uno y dos anos, y una
crisis social por el elevado crecimiento del paro. Si
bien se ha hablado de un “Cisne Negro” (un suceso
atipico fuera de toda expectativa normal, pero con un
gran impacto econémico) la epidemia de Covid-19 no
es atipica, ya se habian producido antes epidemias
similares, aunque de forma distinta, por lo que seria
mas bien un “Rinoceronte Gris” segun los expertos.
Es decir, si habia expectativas para una pandemia
como el video de Bill Gates en 2015 ya auguraba,
pero hemos tenidos otras pandemias en el pasado
como la de la viruela, la Peste Negra en la Edad Me-
dia, la Gripe Espanola entre 1918 y 1920 o el VIH a
partir de los anos 80 del siglo pasado, pero no se
tomaron medidas preventivas.

©

Christopher Bunzl, Director General de Mutua de Propietarios
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Ello nos debe hacer reflexionar a todos, y especial-
mente a los gestores de riesgos, sobre qué otros
“rinocerontes grises” no estamos previendo, aunque
tenemos evidencia de que se podrian producir. En-
tre ellos estan, entre otros, el impacto climatico, el
riesgo del elevado crecimiento de la Deuda Publica a
nivel mundial, el rapido crecimiento de los ciberata-
ques que podrian llevarnos a ciberataques globales
ahora que la gran mayoria de las empresas y los tra-
bajadores nos hemos acostumbrado al teletrabajo,
nuevos riesgos bioldgicos similares a la pandemia
de la Covid-19 o los efectos del distanciamiento so-
cial en las relaciones humanas y en la salud mental.

Todo ello nos debe de llevar a reflexionar sobre las
prioridades de las organizaciones para estos tiem-
pos de turbulencias, y que me gustaria resumir en
los siguientes cinco puntos:

® Fortalecer a los equipos, desarrollando el talen-
to y las competencias de cada miembro, con
foco en aportar valor anadido a los clientes y
en hacer mas eficientes los procesos de ne-
gocio.

® La innovacion debe estar en el centro de la es-
trategia de la organizacion, el mundo en crisis
esta cambiando muy rapidamente y el cambio
genera muchas oportunidades; muchas gran-
des empresas nacieron en momentos de crisis.

e Eficiencia en el gasto y en las inversiones, es-
pecialmente en la asignacién de recursos a los
proyectos.

® Humildad, ahora mas que nunca, dada la incer-
tidumbre sobre el futuro, todos tenemos muilti-
ples dependencias tanto a nivel interno como
externo y los equipos de alto rendimiento son
la clave para el éxito.

® Prudencia al analizar con detenimiento las posi-
bles inversiones, tanto estratégicas como mas
operativas

®

En esta Memoria de Responsabilidad de Social Cor-
porativa 2019 hemos querido reflejar que hemos he-
cho, como equipo, hasta ahora. Lo mas importante,
sin embargo, es lo que seremos capaces de hacer
de ahora en adelante.

Quiero, un ano mas, dar las gracias a todas las per-
sonas que, desde multiples ambitos, han hecho po-
sible el Grupo Mutua de Propietarios actual, y que
siguen trabajando intensamente para construir nues-
tro presente, como esta Memoria de Responsabili-
dad Social Corporativa 2019, y sobre todo nuestro
futuro.

Un cordial saludo.

Christopher Bunzl

Director General de Mutua de Propietarios



La Sociedad de Seguros Mutuos
Contra Incendios de Barcelona,
posteriormente Mutua de
Propietarios, fue fundada el 30
de abril de 1835 por un numeroso
grupo de propietarios de edificios
que contaron con el apoyo del
Excelentisimo Ayuntamiento

de Barcelona, de la Real Junta

de Comercio y de la Sociedad
Economica de Amigos del Pais.
Por ello, Mutua de Propietarios,
fue y es fruto de la sociedad civil
catalana.

El motivo de su constitucion fue asegurar los edifi-
cios contra el riesgo de incendio, una de las catas-
trofes fortuitas o intencionadas mas habituales de
aquella época. El primer reglamento de la Mutua
hablaba de “contribuir a prever, disminuir y cortar
los progresos de los incendios”.

Por este motivo, Mutua de Propietarios cre6 en
1845 un cuerpo de Bomberos propio, dotado con

©

las primeras bombas extintoras de Barcelonay per-
sonal voluntario, que daria origen al actual Cuerpo
de Bomberos del Ayuntamiento tras la cesién de
Mutua de Propietarios al consistorio en 1865.

Durante la Guerra Civil Mutua de Propietarios rea-
liz6 una gran labor al indemnizar los danos que se
produjeron en los edificios asegurados debido a
bombardeos u otros actos bélicos. El 14 de mayo
de 1982 y en virtud del acuerdo del Consejo de
Ministros le fue concedida la Medalla de Oro al
Mérito en el Seguro, el maximo reconocimiento
con que puede ser distinguida una entidad de este
sector.

Durante los anos transcurridos desde aquellos pri-
meros tiempos, nuestra Mutua ha adquirido una
dilatada experiencia que le permite ofrecer a sus
mutualistas un alto grado de especializacion en
aquellos riesgos que pueden amenazar su patri-
monio. De este modo se han ido adecuando las
coberturas de seguros a las necesidades que el
transcurso del tiempo ha ido imponiendo.

A la tradicional pdliza contra incendios que practi-
ca la Mutua, desde su fundacién, se han venido a
sumar nuevos Ramos y modalidades de Seguros.
Mutua de Propietarios dispone hoy en dia, de una
amplia gama de Seguros, con los que dar cumplida
satisfaccion a las necesidades de seguro actua-
les, en el ambito de la Propiedad Inmobiliaria.

®©



PROPUESTA DE VALOR

Siempre a la vanguardia: El mejor
servicio en el pasado, hoy y siempre.

Gracias a la tecnologia, las caracteristicas de los
edificios han evolucionado, al igual que las nece-
sidades y expectativas de nuestros mutualistas.
Nuestro reto consiste, no solo en adaptarnos a la
nueva realidad, sino en ir un paso por delante de-
sarrollando productos y servicios que garanticen el
manteniendo en buena forma de los inmuebles a
través de nuestros servicios, productos y expertos
profesionales.

©

Cuidar de los hogares, las comunidades, los ne-
gocios o las propiedades de nuestros mutualistas
ocupandonos de las pequenas cosas hoy, para evi-
tar que se conviertan en grandes problemas mana-
na, es nuestra prioridad.

En un sector en el que no dejamos de reinven-
tarnos, el talento de nuestros profesionales, un
equipo altamente cualificado capaz de adaptarse
y generar nuevas soluciones, marca la diferencia.
La fiabilidad, flexibilidad y experiencia de nuestros
profesionales es la clave de nuestro éxito.
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NATURALEZA
Y ESTRUCTURA

Mutua de Propietarios esta constituida al amparo de la autorizacion
de la Direccion General de Seguros con el nimero de registro M0199.

Tiene por objeto el resarcimiento mutuo y reciproco
entre sus mutualistas de las prestaciones que se
tengan que satisfacer como consecuencia de los
contratos de seguro establecidos en el modo y for-
ma que se especifica en los Estatutos de la entidad
y en las mismas Condiciones Generales, Especiales
y Particulares de las pélizas suscritas.

Puede asimismo ejercer su actividad mediante par-
ticipacion en sociedades con igual o similar objeto.
Desarrolla su actividad en las operaciones de segu-
ros y reaseguros, en los ramos autorizados por el
o6rgano competente y que en la actualidad son: Ac-
cidentes, Responsabilidad Civil, Defensa Juridica, In-
cendios y elementos naturales, Pérdidas Pecuniarias
diversas y otros danos a los bienes. Puede celebrar

contratos de colaboracion con otras entidades de se-
guros para la distribucién de sus pdlizas y asimismo
con no aseguradoras para la distribucién de bienes o
servicios de éstas, asi como cualquier otra actividad
debidamente autorizada relacionada directamente
con el objeto social. Asimismo, en el marco de la
Politica de Inversiones aprobado por el Consejo de
Administracion, puede invertir su patrimonio libre,
entendido como aquel que resta una vez cubiertas
las provisiones técnicas, en otro tipo de inversiones
incluidas la participacion en empresas cuyo objeto
sea ajeno a la actividad aseguradora.

Mutua de Propietarios esta basada en los principios
de asociacion mutua a prima fija, sin responsabili-
dad de los mutualistas por sus deudas sociales.



5.1. GOBIERNO

Mutua de Propietarios esta regida y administrada por
la Asamblea General de mutualistas, por el Consejo
de Administracion y, en su caso, por las Comisiones
Delegadas.

La Asamblea General de mutualistas se convoca
una vez al ano dentro de los seis primeros meses
de cada ejercicio.

El Consejo de Administracion esta actualmente com-
puesto por 9 miembros, que son elegidos por la
Asamblea General por un plazo de cuatro anos.

Las Comisiones Delegadas que existen actualmente
son, por orden de creacion: Comision de Inversiones
Financieras e Inmobiliarias, Comision de Auditoria
y Control Interno, Comision de Gestion de Riesgos
y Comision de Nombramientos y Retribuciones. El
resto de Comisiones son: Comision del Plan de Sis-
temas, Comision del Plan Estratégico, Comision de
Estatutos y Comisién de RSC.

Toda la informacién correspondiente a la Asamblea
General, el Consejo de Administracion y las Comisio-
nes Delegadas de Mutua de Propietarios esta dis-
ponible para todos los mutualistas en el apartado
“Informacion Corporativa” de la web de la compania
www.mutuadepropietarios.es.

De izquierda a derecha: Santiago Molins Amat, Beatriz Soler Bigas, Mer-
ce Tell Garcia, Jordi Xiol Quingles (Presidente), Elena Rico Vilar, Miquel
Perdiguer Andrés, Antonio de Padua Batlle de Balle Fornells (Vicepresi-
dente), Enrique Vendrell Santiveri y Lluis Bou Salazar.




5.2. PERFIL DE LOS CONSEJEROS

|

JORDI XIOL QUINGLES
Es miembro del Consejo de Administracion de Mutua de Propietarios
desde 1987 y ocupa el cargo de Presidente desde 1998. También es
Presidente de Mutuarisk, de Funciona Asistencia y Reparaciones (desde
2019) y de Visoren, y miembro del Patronato de la Fundacion Mutua de
Propietarios (desde 2017). Es Ingeniero de Caminos, Canales y Puertos
y también accionista y Presidente de PEROXFARMA, S.A.

ANTONIO BATLLE DE BALLE | FORNELLS

Consejero desde 1991, ocupando el cargo de Vice-Presidente desde
1998. Es Ingeniero de Caminos, Canales y Puertos y Master en Econo-
mia y Direccion de Empresa MBA por IESE Business School.

LLUiS BOU SALAZAR

Consejero de Mutua desde 2012. Es Abogado, Administrador de Fincas
y Agente de la Propiedad Inmobiliaria, Vicepresidente y Asesor Juridico
del Col-legi d’Administradors de Finques de Barcelona i Lleida y actual-
mente Director de BOU ADVOCATS | ADMINISTRADORS DE FINQUES SCR

SANTIAGO MOLINS AMAT

Consejero de Mutua desde 2001, es Ingeniero Industrial. Actualmente
es Presidente del Consejo de Administracion de MOLIMAT CAPITOLI S.L.
y de MOLMATRES TECNOGESTIO S.L.
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MIQUEL PERDIGUER ANDRES

Elegido miembro del Consejo de Administracion en la Asamblea Ge-
neral de 2016 y presidente de la Fundaciéon Mutua de Propietarios en
2017. Es Doctor en Ciencias Econémicas y Empresariales. Durante
mas de 30 anos ha ocupado cargos de responsabilidad en entidades
financieras y ha mantenido una actividad docente recurrente (IESE,
ESADE, UB, ESCA, INESE, DEUSTO). Actualmente es CoFounder y CEO
de la empresa PENSIUM y sigue dando clases en el IDEC de la UPE.

ELENA RICO VILAR

Miembro del Consejo de Administracién de Mutua desde 2012, es In-
geniera Superior de Telecomunicaciones y MBA. Ha sido Directora de
Operaciones en Caixa Capital Risc, hasta octubre de 2017 y actual-
mente esta liderando la creacién de una nueva gestora de inversion de
impacto, People and Planet Partners SGEIC SA.

BEATRIZ SOLER BIGAS

Consejera de Mutua desde 2001. Licenciada en Psicologia y Doctora
por la Universidad de Barcelona. Profesora del Departamento de Di-
reccion de Marketing de ESADE Business School. Miembro de varios
patronatos y asesora de empresas.

MERCE TELL GARCIA

Entr6 a formar parte del Consejo de Mutua en 2012. Es Li-
cenciada en Economia y Administracion y Direccion de Empre-
sas. Actualmente es socia-fundadora y Co-Directora General de
NEKKO CAPITAL.

ENRIQUE VENDRELL SANTIVERI

Es miembro del Consejo desde 2012. Licenciado en Derecho, Admi-
nistrador de Fincas y Agente de la Propiedad Inmobiliaria. Es socio
fundador del Bufete Vendrell & Associats Advocats SCR Actualmente es
Vicepresidente del Col-legi d’Administradors de Finques de Barcelona
i Lleida, Asesor Juridico del Consell de Col-legis de Administradores de
Fincas de Catalunya y profesor en ESADE y la Universidad de Burgos.
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5.3. EQUIPO DIRECTIVO

El equipo directivo del Grupo Mutua de Propietarios esta formado por:

CHRISTOPHER BUNZL

Director General de Mutua de Propietarios (desde 2013),
Presidente de Sensedi (desde 2014), Consejero de Funcio-
na Asistencia y Reparaciones (desde 2019), de MutuaRisk
(desde 2014) y de UNESPA (desde 2019) y miembro del Pa-
tronato de la Fundacion Mutua de Propietarios (desde 2017).

CESAR CRESPO

Subdirector General de Negocio de Mutua de Propietarios,
miembro del Comité Ejecutivo y Consejero de Sensedi (desde
2018).

FRANCESC GOMEZ
Director Administrativo-Financiero del Grupo Mutua de Propie-
tarios y miembro del Comité Ejecutivo.

JOSE LUIS MARIN

Director de Back Office de Mutua de Propietarios, miembro
del Comité Ejecutivo y Consejero de Funciona Asistencia y
Reparaciones (desde 2019) y de Sensedi (desde 2014).

LAURA MULA
Directora del Area de Clientes & de Operaciones y miembro
del Comité Ejecutivo.
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LAURA LOPEZ

Directora de Estrategia del Grupo Mutua de Propietarios
y Vicepresidenta del Patronato de la Fundacion Mutua de
Propietarios.

ESTEVE MENENDEZ
Director de Sistemas de Informacion & Transformacion del
Grupo Mutua de Propietarios.

JOSE ANTONIO OGAZON
Director de Personas, Talento & RSC del Grupo Mutua
de Propietarios.

MARTA ABADIAS
Directora de Gestion de Riesgos y de Reaseguro del Grupo
Mutua de Propietarios.

PEDRO MAQUEDA
Consejero Delegado de Sensedi (desde 2014).

FEDERICO VIDAL
Director General de MutuaRisk Correduria de Seguros
(desde 2015).
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El volumen de primas de seguro directo de Mutua de
Propietarios al cierre del ejercicio alcanzé los 88,5
millones de euros, o que supone un crecimiento del
4,0% respecto al ano anterior, destacando el incre-
mento del 30,7% en el ramo de Impago de Alquile-
res que mantiene el fuerte ritmo de crecimiento de
ejercicios anteriores. Asimismo, la progresiva diver-
sificacion del negocio fruto del crecimiento de aque-
llos productos enfocados a clientes individuales ha
permitido un crecimiento del 8,3% del nimero de
pdlizas.

La implantacién del negocio de Mutua de Propie-
tarios por Comunidades Auténomas se distribuye
como se muestra a continuacion:
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Las primas de Mutua de Propietarios han mantenido
su tendencia creciente tal y como se aprecia en el
grafico adjunto con su evolucién en los Ultimos diez
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El siguiente cuadro muestra (en miles de Euros), el
desglose de primas para los diferentes Ramos de
Seguro que constituyen la cartera de seguro direc-
to de Mutua de Propietarios a 31 de diciembre de
2019 y su comparacion con el ejercicio anterior:
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2019 2018

Primas  COUBEEEON primas  Composicn
Edificios 76.221 86,1% 74.786 87,9% 2%
Hogar 4.242 4,8% 3.812 4,5% 11%
Pérd. Pecun.  6.867 7,8% 5.254 6,3% 31%
R. Civil 486 0,5% 549 0,5% -12%
Incendios 285 0,3% 307 0,4% -7%
Comercios 400 0,5% 382 0,4% 5%
Accidentes 2 0,0% 18 0,0% -91%

88.503 100% 85.108 100%

La Mutua mantiene y potencia su estrategia orien-
tada a ser una Entidad especialista y referente en
el mercado en la salud y proteccion de la propiedad
inmobiliaria. Con casi 120.000 pdlizas y mas de
60.000 edificios asegurados en su cartera, el ramo
de Multirriesgo de Comunidades (Edificios) sigue
siendo el de mayor volumen aunque va diluyendo
gradualmente su peso y alcanzé un modesto creci-
miento del 2% en 2019.

En el ramo de Multirriesgo de Comunidades, la cuo-
ta de mercado de Mutua de Propietarios se ha situa-
do en el 8,23%, recuperando el quinto puesto en el
ranking a nivel de toda Espana.

SINIESTRALIDAD
SEGURO DIRECTO

La siniestralidad del seguro directo, excluidos los
gastos imputables a prestaciones, ha disminuido en
8,6 puntos porcentuales respecto al ejercicio 2018.
En el ramo de Multirriesgo de Edificios el ratio de
siniestralidad se ha reducido en 10 puntos porcen-
tuales, pasando del 65,3% al 55,3%. Se debe tener
en cuenta que en el ejercicio anterior se produjo un
significativo incremento de la siniestralidad como
consecuencia de un entorno meteorolégico espe-
cialmente adverso que incrementé sustancialmente
la frecuencia y el nimero de siniestros declarados.

El cuadro siguiente muestra el porcentaje de sinies-
tralidad por ramos en los ejercicios 2019 y 2018.

Edificios 55,3% 65,3%
Hogar 63,7% 61,7%
Pérd. Pecun. 24,9% 28,2%
R. Civil 61,9% -39,9%
Resto Ramos 23,8% 13,9%
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Los pagos derivados de siniestros y las provisiones
pendientes de seguro directo se detallan en el cua-
dro adjunto:

Pagos por Siniestros 44,3 _
Prov. Siniestros ptes. liquidacién y pago 35,8 34,6
Prov. Siniestros ptes. de declaracion 2,3 1,7
Prov. Gastos Liquidacién Siniestros 2,4 2,1

Conforme a los contratos de reaseguro suscritos
por la Mutua, la participacién de nuestros Reasegu-
radores en la siniestralidad ha sido de 5,1 millones
de Euros para el conjunto de ramos.

INGRESOS DE INVERSIONES

El siguiente cuadro muestra el detalle de los ingre-
S0Ss netos de inversiones:

2019 2018

Ingresos Inmov.

e inversiones Inmobiliarias 1.503 1.154 30.3%
Ingresos inversiones

Frametres 3.310 3.411 -3,0%
Total Ingresos inversiones 4.813 - 5,4%

Provisién por deterioro

Empresas del Grupo y Asociadas 12

4.934 5.603

Los ingresos de las inversiones se han incremen-
tado en un 5,4%. El considerable aumento de los
ingresos de las inversiones inmobiliarias (+30,3%)
responde en gran medida al deterioro registrado en
el ano 2018 de uno de los inmuebles en que se
ubica una de las delegaciones de la Mutua. El in-
cremento de los ingresos por alquileres fue del 2%.

1.038 -88,4%

Los ingresos de inversiones financieras se han redu-
cido como consecuencia del entorno de bajos tipos
de interés que limita la rentabilidad de las reinver-
siones.

Por otro lado, se ha revertido parte del deterioro
de la inversion en Empresas de Grupo y Asociadas
como consecuencia de la recuperaciéon del merca-
do inmobiliario y de los beneficios obtenidos por las
sociedades filiales. La reversion del deterioro se
ha fundamentado en las valoraciones emitidas por
expertos independientes. Con relacion al ejercicio
precedente, la disminucion de esta partida obede-
ce a la actualizacion de la valoracion de una de las
sociedades participadas por la Mutua que se realizd
en 2018.
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SITUACION PATRIMONIAL
Y RESULTADOS

El beneficio del ejercicio, antes de impuestos, as-
cendié a 3,5 millones de Euros. El incremento res-
pecto al ejercicio anterior obedece a la notable me-
jora en el resultado de la cuenta técnica, superior
en 4,3 millones de euros al obtenido en 2018. Esta
recuperacion ha sido especialmente relevante, en
el ramo de Multirriesgo de Comunidades que fue el
mas afectado el ano anterior por el impacto de una
climatologia especialmente desfavorable.

En el ejercicio 2018 la pluviometria se mantuvo de
forma constante a lo largo del ano por encima de
los valores medios histéricos, aunque sin episodios
de gran intensidad. Esto limité la activacion de las
coberturas de reaseguro contratadas por la Mutua
para afrontar eventos extraordinarios. En el presen-
te ejercicio, si bien la climatologia no ha sido tan ad-
versa, la contribucion de los contratos de reaseguro
ha sido superior que la del ejercicio precedente.

El siguiente cuadro muestra la evolucion de los re-
cursos propios de la Mutua en los Ultimos ejercicios:
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El siguiente cuadro muestra la composicion de la car-
tera de inversiones y su comparativo con el ano ante-
rior:

2019 % 2018 %

Tesoreria 3.954 3% _
Inversiones Financieras 120.740 93% _
Valores tepresentativos 59.541 46% 64.915 52%
Renta Variable 18 0% 782 1%
Inst. Inversion colectiva 59.735 46% 48.203 39%
Inst. Hibridos 0 0% 0 0%
Dep6sitos 1.446 1% 2.372 2%
Inversiones Inmobiliarias 4.623 4% _

129.317 100% 123.977 100%

Las plusvalias no realizadas correspondientes al pa-
trimonio inmobiliario de la Mutua ascienden a 29,1
millones, conforme al valor asignado por tasaciones
independientes.
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NUESTROS
VALORES




Mutua de Propietarios se enorgullece de sus valores y de como se
aplican, lo que debe reflejarse en el dia a dia y en todas las acciones
que realizamos con nuestros grupos de interées: empleados,
mutualistas, mediadores, peritos, abogados, reparadores y otros
profesionales.

;PORQUE SON ESTOS
NUESTROS VALORES?

actitud compromiso

Positiva
Porque la actitud positiva genera buen ambiente  Porque el compromiso tanto del equipo interno
laboral que permite a las personas entablar como del externo con su labor diaria y con los
mejores relaciones en su trabajo y con todos mutualistas es importante para alcanzar metas
sus colaboradores externos y mutualistas, y objetivos.
desarrollando al mismo tiempo su autonomia y
creatividad.

etica respeto

Porque la ética genera cohesion cultural que se Porque el respeto, tanto en el ambito interno
construye a partir de las actuaciones y actitudes  de Mutua como con nuestros colaboradores

de las personas que forman la organizacion, externos y mutualistas, exige un trato amable
sustentadas en unos valores y criterios y educado. Es la esencia de las relaciones
compartidos y que marcan nuestras relaciones humanas, de la vida en comunidad, del trabajo
con los mutualistas y colaboradores externos. en equipo y de cualquier relacion interpersonal.

transparencia

Porque la transparencia no implica sélo ver las
cosas que suceden en nuestro entorno, sino que
también nos muestra lo que hay que corregir y

lo que hay que mejorar para el bien comun de
nuestros mutualistas y colaboradores externos.
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NUESTRO
COMPROMISO
CON LA ETICA

En 2018 revisamos nuestro CODIGO ETICO Y
DE CONDUCTA como una herramienta mas para
asegurar que las personas que formamos el Grupo
Mutua actuemos en nuestro dia a dia de acuerdo

a los valores de la compania, y que cada uno de
nosotros podamos sentirnos orgullosos tanto de
formar parte de esta organizacion como de nuestra
aportacion a la sociedad.

La imagen de Mutua de Propietarios en la sociedad depende del trabajo de
todos nosotros y en cada accion que realizamos con nuestros colaborado-
res, clientes y proveedores han de percibirse los valores del Grupo.
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¢:DONDE Y COMO APLICAMOS
LA ETICA?

1. ORGANOS DE DECISION:

Mutua dispone desde el 28 de julio de 2015 del CO-
DIGO DE BUEN GOBIERNO aprobado por el Consejo
de Administracion de Mutua de Propietarios y que
se puede consultar en la web de la entidad.

Por otro lado, el COMITE DE ETICA formado por los
Consejeros Lluis Bou Salazar, el Director General de
Mutua Christopher Bunzl, el Director del Departa-
mento de Personas & Talento José Antonio Ogazon
y la Asesora Juridica Montse Dalmau, ha elaborado
el CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA de Mutua de Pro-
pietarios, que también se puede consultar en la web
corporativa.

2. GESTION DIARIA:

En la toma de decisiones y en la aplicacion del ya
mencionado CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA redac-
tado en 2008 y revisado en marzo de 2016 y julio
de 2018.

3. COMUNICACION INTERNA:

El Departamento de Comunicacion Interna de Mutua
de Propietarios se ocupa de que la informacién de
los temas que se trasladan a la organizacion sea
clara y veraz.

4. GUIAS DE BUENAS PRACTICAS
DE UNESPA:

Mutua se ha adherido al Codigo de Buenas Practi-
cas de Publicidad, al Cédigo de Buenas Practicas de
Transparencia en el Seguro y a la Guia de Buenas
Practicas de Resolucién Interna de Reclamaciones
propuestas por UNESPA.
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5. FIRMANDO EL PACTO ETICO
DEL SEGURO:

Mutua de Propietarios firmé junto con otras doce
companias del sector, en 2013, el PACTO ETICO DEL
SEGURO. Dicho pacto, promovido por el Consejo Ge-
neral de los Colegios de Mediadores de Seguros,
reafirma el compromiso de Mutua de Propietarios en
la aplicacion de buenas practicas en cuanto a ética
y transparencia.

6. COMPORTAMIENTOS INDIVIDUALES:

Las relaciones y comportamientos individuales den-
tro de la organizacion también se valoran y se vigi-
lan. Prueba de ello son el CODIGO DE CONDUCTA
DE LOS EMPLEADOS y el PROTOCOLO DE ACTUA-
CION FRENTE AL ACOSO PSICOLOGICO O SEXUAL
publicado por el Departamento de Personas &
Talento.

7. POLITICA DE COMPRAS:

Nuestra nueva politica de compras garantiza, toda-
via mas, la transparencia y la ecuanimidad en nues-
tras licitaciones con los proveedores. Desde Mutua
de Propietarios apostamos por fomentar y generar
una cultura con nuestros proveedores de apoyo y
colaboracion en todas las acciones que se realizan
conjuntamente.

8. GESTION DEL DEPARTAMENTO
DE PERSONAS & TALENTO:

Desde Personas & Talento se fomenta la igualdad
de oportunidades y se evita la discriminacion y los
favoritismos basados en intereses personales. La
confidencialidad y la privacidad de la informacion y
los datos privados por supuesto también son una
maxima del departamento.
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9.1. COMPROMISO CON NUESTRO
EQUIPO

En 2018 y 2019 hemos seguido impulsando el Plan
Estratégico en el que definimos el bienestar y el desa-
rrollo como elemento mas importante para todos los
empleados/as del Grupo Mutua de Propietarios. Inclui-
do como uno de los ejes estratégicos del Plan.

Satisfaccién y -—- 8
empleabilidad del personal EJES
Proveer al grupo de un buen clima ESTRATEGICOS

de trabajo que genere
compramise en el desarrollo del plan
y eficientar al maximo los
recursos disponibles

A

Asociado a este eje estratégico desde el Departa-
mento de Personas & Talento se ha disenado un
Plan Estratégico propio para alcanzar los objetivos
previstos en el Plan Estratégico del Grupo Mutua.

Los ejes estratégicos de este Plan se basan en:

e Crear una cultura Innovadora.

e Adoptar nuevas metodologias de Innovacién y

Relacion.
Evolucién de los empleados y sus habitos.

Creacion de espacios con Propdsito (espacios
de trabajo colaborativo, salas de relax, etc.)

Que los empleados estén satisfechos con su
trabajo y las oportunidades de desarrollo profe-
sional en el Grupo Mutua de Propietarios.

9.2. CONCILIACION DE LA VIDA
LABORAL Y FAMILIAR

Entre las medidas que Mutua de Propietarios ofrece
a su equipo para facilitar la conciliacion de la vida
laboral y familiar se encuentran las siguientes:

©
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REDUCCION DE JORNADA para personas que tengan
a su cuidado directo menores de 14 anos.

JORNADA INTENSIVA del 15 de junio al 15 de sep-
tiembre ambos inclusive.

JORNADA REDUCIDA de 8:00h. a 14:00h. en vispe-
ras de festivo.

FLEXIBILIDAD HORARIA:

En la entrada entre las 07:30 y las 09:00h.

Al mediodia entre las 13:00 y las 16:00h.

® En la salida los viernes a partir de las 14:00h.

® En la salida en Semana Santa y Navidad a par-

tir de las 14:00h.

FLEXIBILIDAD ESPECIAL de entrada hasta las 9:30
h para personas que tenga a su cuidado directo me-
nores de 14 anos, o familiares de primer grado de
consanguinidad con discapacidad fisica, psiquica o
sensorial.

TELETRABAJO Arrancamos un plan piloto de Teletra-
bajo para personal ubicado en la sede central de
Mutua en junio de 2018 con un total de 29 perso-
nas. En noviembre se da por finalizado el piloto con
resultados muy satisfactorios y en enero de 2019
pusimos en marcha el programa para todos los em-
pleados de Mutua de Propietarios 2019 con un total
del 30% de la plantilla.

VACACIONES: 24 dias laborales de vacaciones anua-
les mas el dia de la Patrona del Seguro y DIAS ADI-
CIONALES DE VACACIONES para personal mayor de
60 anos.

OBSEQUIO de tarjeta regalo en Navidad y Pack de
Bienvenida para las nuevas mamas y papas com-
puesto por una cesta para el bebé y una tarjeta re-
galo de 150€.

BENEFICIOS SOCIALES:

® Compensacion diaria por comida mediante
cheques restaurante por encima del convenio,
con incremento de importe en los anos 2018
y 2019.

Seguro de vida que cubre los riesgos de muer-
te y anticipo de capital en casos de incapaci-
dad permanente total, absoluta o gran invali-
dez.

Plan de Pensiones para empleados con una
antigliedad superior a 2 anos.
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Seguro de Accidentes para Cargos Directivos y
Comerciales.

Complemento por enfermedad y maternidad
hasta un periodo maximo de 18 meses.

Concesion de anticipos para hacer frente a gas-
tos extraordinarios.

Préstamos para el personal con contrato indefi-
nido y una antigiedad minima de 2 anos.

Descuento en pdlizas para empleados.

Paga extraordinaria a los 25 y 40 anos de an-
tigledad.

En 2018 ayuda escolar de 100 € brutos en
septiembre para hijos en etapa escolar de 3
a 16 anos incrementada a 150 € brutos para
hijos de 3 a 18 anos en 2019.

9.3. RETRIBUCION

El Departamento de Personas & Talento de Mutua
de Propietarios vela porque la retribucion de sus
empleados se realice bajo los mismos criterios me-
ritocraticos y baremos, con independencia de su gé-
nero, creencias, estado civil, edad o cualquier otra
caracteristica que pudiera ser discriminatoria.

Dicha retribucion se sitda en linea con el convenio
colectivo del sector.

9.4. ENTORNO DE TRABAJO MAS
SEGURO Y SALUDABLE

Asociado al compromiso con las personas del Grupo
Mutua de Propietarios, anualmente se vienen desa-
rrollando acciones para la prevencion y mejora del
entorno laboral.

En este sentido Mutua de Propietarios asume los
siguientes compromisos:

e Cumplir con la legislacion aplicable en materia
de prevencion de riesgos laborales.

Promover la mejora continua de los comporta-
mientos y niveles de prevencion de riesgos la-
borales.

Involucrar a todo el personal de la organiza-
cién en la responsabilidad de la gestion de la
prevencion de riesgos laborales, incluyendo a
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contratistas y colaboradores en el compromiso
activo de las mejoras de trabajo de sus em-
pleados.

Fomentar la participacion, informacion, forma-
cién y consulta de todo el personal, incluidos
los trabajadores temporales y externos que
desarrollen trabajos en las instalaciones, para
mantener un adecuado nivel de prevencion en
la empresa.

Durante los anos 2018 y 2019 se han realizado las
acciones necesarias para la consecucion de los ob-
jetivos siguientes:

® |mplantar las medidas preventivas propuestas

a partir de la dltima revision de la evaluacion
de riesgos y segun planificacién de las mismas,
asi como de nuevos riesgos para la salud que
puedan detectarse.

Seguimiento de la mejora de la calidad del aire
de la sede central mediante las mediciones co-
rrespondientes.

Mantener el contrato de Vigilancia Médica de
la Salud con FREMAPR asi como ofrecer recono-
cimientos médicos con periodicidad anual a los
trabajadores.

Proporcionar formacién continua en materia
preventiva, planes de emergencia y primeros
auxilios.

Planificar la actividad preventiva de las Delega-
ciones y aplicar las medidas preventivas que se
establezcan a corto plazo.

9.5. PLAN DE FORMACION

Para Mutua de Propietarios es fundamental que to-
dos los empleados se desarrollen profesionalmente
de manera continua, por este motivo nuevamente
este ano nos hemos vuelto a centrar en el Diseno y
desarrollo de nuestro Plan de Formacion como uno
de los ejes mas importantes.

FOCO DE LA FORMACION

El diseno de nuestros Planes de Formacién tiene el
compromiso de fomentar y trabajar nuestras compe-
tencias, asi como desarrollar a nuestros empleados
a los nuevos retos que Mutua de Propietarios se
enfrenta y que se reflejan en nuestros Planes Estra-
tégicos.
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El diseno de este Plan y sobre todo la focalizacion
de éste tienen tres grandes fuentes de inspiracion:

® Plan de Evaluacion del desempeno anual.
® QObjetivos asociados al Plan Estratégico.

* Necesidades especificas por Areas Funciona-
les.

Las acciones formativas del 2018 y 2019 mas des-
tacables son:

FORMACION GENERAL

2018 2019

Satisfaccion del cliente Empoderamiento personal

Proteccion de datos (RGPD)

Taller de risoterapia

Excel avanzado Taller de Mindfulness

Acces

Mindfulness (Iniciacién)

Inglés

Técnicas de negociaciéon Re-volucionando el liderazgo

Metodologia manual thinking Talleres de liderazgo

Taller practico Mindfulness

Master en entidades aseguradoras (UAB)
FORMACION INTERNA
2018 | 2019

Profundizacién de nuestros productos

Propuesta de valor Grupo Mutua de Propietarios

Metodologias de gestion de proyectos

El diseno del Plan formativo del 2018 y 2019 se
ha basado en trabajar en el Bienestar interno y la
potenciacion personal del empleado, este se vio for-
malizado en nuestros Talleres de Mindfulness, Ri-
soterapia y Empoderamiento Personal. A partir del
ano 2018 el taller de Mindfulness es un punto fijo
en el Plan de Formacion para todos nuestros nuevos
empleados.

9.6. CICLO DE EVALUACION DEL
DESEMPENO

Consolidado como un proceso anual de evaluacion
de cada empleado, en el que valoramos tanto nues-
tros puntos fuertes como los puntos a desarrollar y
en el que también se da informacion del modo en
qgue se ha llevado a cabo (Competencias). Todo este
proceso se formaliza en la definicién de los nuevos
objetivos para el siguiente periodo.
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Evaluacion
Anual

Planes

Seguimiento de mejora

Definicion de
objetivos

Esta evaluacion esta asociada a ciertas partidas
retributivas, asi como a la definicion del Plan de
Formacioén. Interviene en la definicion del Mapa de
Talento, asi como en el sistema de clasificacion
competencial.

9.7. ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

2018
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PARTICIPACION

Con una periodicidad anual en Mutua de Propieta-
rios se realiza una consulta a los empleados para
conocer su opinién sobre una diversidad de temas
que nos afectan a todos. A partir del analisis de los
resultados arrancamos las lineas de mejora para
continuar mejorando todos los aspectos que los em-
pleados consideramos importantes.

9.8. LA DIVERSIDAD EN MUTUA

Desde Mutua de Propietarios consideramos que la
diversidad es una de las palancas para crecer como
organizacion ademas de configurarse como una cla-
ra ventaja competitiva favoreciendo el crecimiento
del Grupo.

Por este motivo colaboramos con diferentes asocia-
ciones para el fomento del trabajo inclusivo tanto a
nivel interno como externo.

2018
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9.9. COMITE DE PERSONAS

En 2014 el Area de Personas y Talento de Mutua
de Propietarios promueve la creacion del Comité de
Personas, que se crea con un miembro de cada Area
de Mutua de Propietarios elegido por votacion entre
SuSs companeros.

Este Comité nace con las siguientes finalidades:

e Como medio participativo mediante el cual se
lleven a cabo los diferentes proyectos e iniciati-
vas del Area de Personas y Talento.

e Como canal de comunicacion bidireccional en
la empresa adicional a los ya existentes.

e Para trabajar en diferentes proyectos propues-
tos tanto por el Departamento de Personas y
Talento como por los miembros del Comité de
Personas, una vez priorizados y bajo principios
de bien comun y objetividad.

9.10. CONVENIO

En Mutua de Propietarios creemos firmemente que
la libertad de asociacion, es un derecho humano re-
conocido en diversas declaraciones y convenciones
internacionales, en particular en los convenios 87 —
sobre la libertad sindical y la proteccion del derecho
de sindicacion—y 98 —sobre el derecho de sindica-
cion y de negociacion colectiva— de la Organizacion
Internacional del Trabajo.

La negociacion colectiva constituye un compromiso
importante con las partes interesadas y tiene espe-
cial relevancia para las directrices de redaccion de
las memorias. Este compromiso ayuda a construir
estructuras institucionales y muchos consideran
que contribuye a una sociedad estable.

Junto al gobierno corporativo, la negociacion colecti-
va forma parte del marco general que favorece una
gestion responsable. Las partes se sirven de este
instrumento para facilitar los esfuerzos de colabora-
cion que acentuan el impacto social positivo de las
organizaciones.

El porcentaje de empleados amparados por los con-
venios colectivos es la forma mas directa de demos-
trar las practicas de una organizacion relativas a la
libertad de asociacion sindical.

En Mutua de Propietarios el 100% de nuestros em-
pleados estan amparados por el convenio colectivo
del Sector Seguros.

©
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El radio de accion de nuestra Mutua se ha extendido mas alla de los
limites del area metropolitana de la ciudad de Barcelona gracias a
la politica de expansion geografica iniciada a finales de 1995, y que
actualmente abarca todo el pais.

Dicha politica nos llevo a establecer Delegaciones en Girona, Madrid, Sevilla, Oviedo, Valencia y Zaragoza,
atendiendo personalmente en toda la geografia espanola y con Asesores de Negocio en todas las Comuni-
dades Auténomas.

Recientemente, como consecuencia de la decision de internalizar el Front de Asistencia, se puso en marcha
en enero de 2019 un nuevo emplazamiento ubicado en la calle Avila, en pleno distrito 22@ de Barcelona.
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SEDE CENTRAL MUTUA DE PROPIETARIOS
Direccion: C/ Londres 29,
08029 Barcelona
Tel. 902 702 999
93 487 30 20
93 216 41 16
Fax 93 272 03 35
e-mail: clientes@mutuadepropietarios.es

DELEGACION BARCELONES Y BALEARES
Direccion: Balmes 182 pral. 2°

08006 Barcelona

Tel. 93 272 03 35

Fax 93 272 01 23

DELEGACION CATALUNA NORTE
Direccion: Rambla Llibertat 6 entlo.
17004 Girona

Tel. 972 48 60 88

Fax 972 22 84 34

DELEGACION CATALUNA SUR
Direccion: Balmes 182 pral. 2°
08006 Barcelona

Tel. 93 272 03 35

Fax 93 745 07 08
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DELEGACION CENTRO
Direccion: Alcala 79, bajos, B
28009 Madrid

Tel. 91 782 07 90

Fax 91 782 07 91

DELEGACION LEVANTE

Direccion: Av. Navarro Reverter, 17
46004 Valencia

Tel. 96 353 39 44

Fax 96 394 26 72

DELEGACION NORTE

Direccion: Avda. César Augusto, 4 Of 4
50004 Zaragoza

Tel. 976 46 84 24

Fax 976 46 84 25

DELEGACION NOROESTE

Direccion: c/Marqués de Teverga, 20
bajos dcha.

33005 Oviedo

Tel. 98 410 50 13

Fax 98 410 50 31

DELEGACION SUR

Direccion: Av. San Francisco Javier, 24
Edificio Sevilla local 4-5

41018 Sevilla

Tel. 955 11 37 89

Fax 955 11 37 91

FRONT OFFICE

Direccion: Avila 124 4° A
08018 Barcelona

Tel. 93 415 30 10




NUESTROS
PRODUCTOS
Y SERVICIOS

Mutua de Propietarios es una compania especialista
en poner en forma hogares, edificios y propiedades
a través de una amplia gama de seguros inmobilia-
rios y de Servicios Técnicos relacionados con el sec-
tor, que mejoran la calidad de vida de las personas
que viven en los inmuebles de sus asegurados.

En Mutua de Propietarios apostamos por una In-
novacién constante para adaptarnos a nuestros
clientes y desarrollar soluciones en materia de pre-
vencion en el ambito del patrimonio inmobiliario,
reinventdndonos para ofrecer una respuesta a las
necesidades relacionadas con la seguridad de los
inmuebles. Ademas, en Mutua de Propietarios apos-
tamos por desarrollar Tecnologia avanzada, digitali-
zando los procesos para agilizar nuestra capacidad
de gestion.

—— ~.

SOLUCIONES GLOBALES DE LOS GRAN-
DES RETOS DE LA PROPIEDAD

Desde el Grupo Mutua de Propietarios nos enfoca-
mos en ofrecer soluciones a los 4 grandes retos
actuales de los edificios de viviendas: la mitigacion
de riesgos para el propietario, el mantenimiento de
los inmuebles, la accesibilidad y la sostenibilidad.

a. Mitigacion de riesgos para el propietario: a
través del Seguro de Impago de Alquileres,
producto del que fuimos pioneros en Espana,
nos encargamos de proteger a los propieta-
rios. Asimismo, las distintas modalidades de
nuestro Seguro de Hogar y Comunidad prote-
gen tanto a inquilinos como propietarios.

b. Mantenimiento de los inmuebles: desde
2014, a través de nuestra Proptech Sensedi,
Mutua de Propietarios incluye Servicios Técni-
cos Premium en todas las pdlizas. Estos ser-
vicios incluyen las ITEs/IEEs obligatorias, el
analisis comparativo de la factura eléctrica, el
Libro del Edificio, un Portal del Edificio en 3D
para ver toda la informacion sobre el edificio...

c. Accesibilidad: En 2018, Mutua de Propieta-
rios cred la Fundacién Mutua de Propietarios —
viviendas sin Barreras, cuya mision es mejorar
la accesibilidad a la vivienda y su entorno para
las personas con movilidad reducida.

d. Sostenibilidad: Desde Mutua de Propietarios
ofrecemos soluciones a las Comunidades
para reducir el consumo energético. Para ello,
disponemos de la Tarifa Mutua de Propieta-
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rios, el analisis de la viabilidad del autoconsu-
mo de energia fotovoltaica o la instalacion de
puntos de recarga para vehiculos eléctricos.

11.1. MUTUA EDIFICIO CONFORT

Con el fin de mantener las comunidades en forma,
en Mutua de Propietarios presentamos el Seguro
“Mutua Edificio Confort”. Un mejor estado del edifi-
cio es garantia de bienestar, asi que nos preocupa-
mos de incorporar un servicio digital y personal que
facilite el mantenimiento de los edificios, ahorrando
tiempo y dinero a nuestros clientes.

Con este objetivo, ofrecemos los mejores servicios
para las comunidades de propietarios: un Portal del
Edificio que realiza el diagndstico virtual del estado
del edificio en 3D, el Informe de evaluacion del anali-
sis técnico del edificio, permite una Video Peritacion
online, proporciona la Optimizacion de la factura
eléctrica y la Asesoria técnica sobre mantenimien-
tos, mejoras y reparaciones.

Ademas, Mutua de Propietarios incorpora un con-
cepto innovador, donde incluimos una gestién técni-
ca de 360° del patrimonio, que nos permite prevenir
y actuar frente a posibles siniestros. Situamos al
cliente en el centro de nuestra actividad, interac-
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tuando con él en los momentos clave, incrementan-
do su bienestar y tranquilidad, en colaboracién con
los mediadores, Administradores de Fincas, peritos,
reparadores y otros profesionales.

El producto Mutua Edificio Confort cuenta con 3 mo-
dalidades para adaptarse a las necesidades de to-
dos los clientes y las comunidades: Basic, Complet
y Plus. Incluso cuenta con garantias adaptadas a
las necesidades del propietario tnico de un edificio.

No aplicamos franquicia obligatoria en edificios de
menos de 45 anos, ofrecemos altas bonificaciones
y premiamos la buena conservacion de los edificios
con programas de mantenimiento personalizados.
Buscamos la mejor manera de ofrecer una experien-
cia Unica e innovadora a nuestros clientes.

11.2. MUTUA ALQUILER CONFORT

e

Mutua Alquiler Confort

Nuestro producto de Impago de Alquiler, es un tipo
de seguro que Mutua introdujo de forma pionera en
Espana, y en el que seguimos siendo lideres del
mercado. Este tipo de Seguros se han convertido
en una alternativa real a los avales bancarios, redu-
ciendo asi el tiempo en que la vivienda se encuentra
deshabitada y, por tanto, ampliando los ingresos del

arrendador.



Con este producto reforzamos nuestro compromiso
de facilitar la vida a los propietarios de viviendas
con novedosos servicios, que nos han posicionado
por delante de otros seguros similares. Alguna de
las caracteristicas relevantes de este producto es,
por ejemplo, que aseguramos hasta 18 meses el
cobro de las rentas impagadas. Ademas, contempla-
mos expresamente el supuesto de que el inquilino
devuelva las llaves y se recupere la vivienda, adelan-
tamos el importe reclamado, ayudamos a seleccio-
nar al mejor inquilino para la vivienda, y cubrimos los
actos vandalicos que pueda ocasionar el inquilino,
ayudando a recuperar el piso lo antes posible.

Por ultimo, en Mutua de Propietarios buscamos ana-
dir un valor extra a nuestros productos, ofreciendo
de manera gratuita servicios como el Certificado de
Eficiencia Energética en la renovacion de la pdéliza o
el andlisis del consumo eléctrico de la vivienda para
ahorrar en la factura de suministro eléctrico.

11.3. MUTUA HOGAR CONFORT

®

Este producto dispone de varias modalidades, la
“Inicial” para una proteccion a un precio ajustado;
la “Complet”, que ofrece el mejor equilibrio entre
coberturas y precio; y por ultimo la modalidad “Ho-
gar Sin Barreras”, dirigido a personas con movilidad
reducida y que se adapta completamente a todas
sus necesidades.

Ademas, ajustamos las condiciones en funcién de
las necesidades de la persona que va a contratar el
producto, que puede ser el propietario, el arrenda-
dor o el mismo inquilino, garantizando de esto modo
que pague sélo por lo que realmente necesita.

Finalmente, para anadir mas valor al producto, se in-
corporan servicios digitales y garantias para mante-
ner en forma el hogar a asegurar como, por ejemplo:

® Servicio de analisis de la factura eléctrica, don-
de recomendamos sobre posibles medidas de
mejora y ahorro.

® Servicio de video peritacién online.

Servicio de ciberproteccion, para que el hogar a
asegurar también esté protegido digitalmente.

e Asesoria técnica sobre mantenimientos, mejo-
ras y reparaciones.

11.4. MUTUA NEGOCIO

En Mutua de Propietarios ofrecemos el seguro de
hogar que mejor se adapta a las necesidades de
cada persona. Todas las modalidades de hogar in-
corporan servicios digitales y personales que faci-
litan el mantenimiento de los mismos ahorrando
tiempo y dinero.
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En Mutua de Propietarios ofrecemos un seguro de
comercio flexible que diferencia entre oficinas y pe-
queno y mediano comercio a un precio muy compe-
titivo, proporcionando ademas asistencia 24 horas
con reparaciones de emergencia, asistencia juridica
telefénica e indemnizacion en el caso de paraliza-
cion de actividad.

En resumen, un seguro con todo lo necesario para
que, en caso de siniestro, el negocio pueda conti-
nuar.

11.5. SERVICIOS TECNICOS
PREMIUM

‘P

==

Con el objetivo de impulsar una transicion energé-
tica sostenible y justa, hemos incluido en nuestros
seguros destinados a Comunidades nuevos servi-
cios que incluyen desde el analisis de viabilidad del
autoconsumo de energia fotovoltaica, hasta la insta-
lacion de puntos de recarga para vehiculos eléctri-
cos en las plazas de aparcamiento de las comunida-
des de vecinos.

En concreto, los nuevos Servicios Técnicos Premium
incorporan un analisis de factibilidad para la implan-
tacion de instalaciones de eficiencia energética en
las zonas comunes del edificio. Con este servicio
ayudamos a las comunidades que quieran instalar-
se un punto de recarga para vehiculos eléctricos en
su parking o placas fotovoltaicas para autoconsumo
a conocer qué tipo de instalacién se adapta mejor a
sus necesidades.

Como especialistas en dar respuesta a los actua-
les retos de la vivienda del futuro, que van desde la
mitigacion de riesgos para el propietario, el mante-
nimiento de los inmuebles, la accesibilidad, hasta la
sostenibilidad de los mismos, nuestra gran apuesta
es continuar con la transformacion que nos ha posi-
cionado como una compania innovadora en produc-
tos y excelente en la calidad de los servicios que
prestamos

©
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Mutua de Propietarios, a través de la empresa Sen-
sedi, perteneciente al Grupo Mutua de Propietarios,
ofrece los Servicios Técnicos Premium que estan
incluidos en nuestros productos de hogar y comu-
nidades.

La gama de servicios técnicos ofertados a nuestros
clientes incluye:

e Analisis basico del consumo y la facturacion

eléctrica.
Andlisis de accesibilidad.

Andlisis para la instalacion de puntos de recar-
ga de vehiculos eléctricos y/o placas solares.

Asesoramiento técnico telefonico.

Certificado eficiencia energética y cedula de
habitabilidad.

Certificado eficiencia energética.
Cédula de habitabilidad.

Direccion de obra.

Dossier de vida del edificio.
Gestion de permisos, licencias, etc.

Informe de estado de vivienda o local
arrendado.

Informe de evaluacion del edificio.
Inspeccidn técnica de edificios.

Instalaciéon de punto de recarga para vehiculos
eléctricos.

Libro del edificio.
Plan de mantenimiento.
Redaccion de proyecto o memoria técnica.

Tarifa eléctrica Mutua de Propietarios.



CANALES DE
DISTRIBUCION

Y DE RELACION CON
LOS MUTUALISTAS



12.1. CANALES DE DISTRIBUCION

Los principales canales de distribucién de Mutua de Propietarios son los mediadores de seguros que estan
formados por corredores de seguros y agentes, tanto vinculados como exclusivos.

En Mutua de Propietarios disponemos de un total de 2.594 agentes entre vinculados y exclusivos y 2068
corredores lo que representa un 56% y un 44% del total de mediadores respectivamente.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA AGENTE

DISTRIBUCION GEOGRAFICA CORREDOR

DELEGACIONES

[ ] B Sur

[ Centro

B Catalunya Nord
Catalunya Sud

Il Norte

I Noroeste

B Levante

] Barcelonés
y Baleares

DELEGACIONES

B Catalunya Sud
I Catalunya Nord

[l Barcelonés
y Baleares

Norte
M Sur
Il centro
M Levante
7% 1% 12% 12% 13% 14% [ Noroeste

12.2. CANALES DE RELACION CON LOS MUTUALISTAS

Los canales de relacion con los mutualistas son el Centro de Servicios al Cliente, el Portal del Cliente, el
Portal de Mediador y el Portal del Edificio.
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12.2.1. AREA DE CLIENTES
Y DE OPERACIONES

El Area de Clientes & de Operaciones es un de-
partamento formado actualmente por 63 personas
que, desde 2014, esta enfocado a dar servicio y
fomentar la satisfaccion de todos los clientes de
Mutua de Propietarios.

El principal cometido de este departamento es
gestionar o ayudar a solventar cualquier necesi-
dad, consulta o duda relacionada con los produc-
tos y/o0 servicios ofertados por Mutua de Propie-
tarios, con el objetivo dar el mejor servicio posible
a nuestros clientes o futuros clientes. Para lo que
disponemos de personal altamente cualificado.

Dentro de este departamento, disponemos de di-
versas areas especializadas en diferentes temas
para lograr que el servicio ofrecido sea de la mayor
calidad posible. Algunas de estas areas, son:

Front de Siniestros: en 2019 se internaliz6 el ser-
vicio de atencion telefénica de asistencia con el
fin de mejorar el nivel de atencion. Se trata de un
grupo de personas especializadas en la atencion
telefénica en caso de siniestro en la propiedad
asegurada. Este equipo se encarga de la atencién
inicial, apertura de partes de siniestros, asigna-
ciones periciales, resolucion de incidencias y con-
sultas.

Gestion de Clientes: este equipo se ha especia-
lizado en la resolucion de consultas, suscripcion,
emision de pdlizas, suplementos y gestion de re-
cibos. También se hacen cargo de las anulaciones
de pdlizas con la finalidad de buscar sinergias con
el equipo de defensa de cartera. Ademas, también
ofrecen respuestas a consultas relacionadas con
la Fundacion Mutua de Propietarios.

Defensa de Cartera: se encarga de velar por la me-
jora de las condiciones de los clientes, buscando
fidelizar a nuestros mutualistas. Para ello lleva a
cabo acciones tanto reactivas como proactivas en
coordinacion con nuestros mediadores.

Marketing Estratégico y de Clientes del Grupo Mu-
tua de Propietarios: desarrolla e implementa estra-
tegias dirigidas a los clientes potenciales y clien-
tes del grupo Mutua de Propietarios. Se encarga
de la definicion y desarrollo de una estrategia de
posicionamiento de marca, estrategia de redes so-
ciales, y acciones de marketing dirigidas al cliente.
Todo ello con el objetivo de aumentar la notoriedad
de la marca y la captaciéon y fidelizacion de los
clientes, transmitiendo los valores diferenciales
del Grupo.
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Comercial: la delegacion comercial Multicanal esta
enfocada a prestar servicio al cliente final, buscan-
do el seguro que mejor se adapte a sus necesida-
des. También gestionan diferentes acuerdos de dis-
tribuciéon, coaseguros, Bancaseguros y mediadores
de baja regularidad productiva.

Calidad: disponemos de un equipo encargado de
analizar y gestionar el nivel de servicio que ofre-
cemos a los clientes, controlando que se cumplan
los estandares de calidad estipulados. Este equipo
también gestiona las quejas y reclamaciones, ade-
mas de realizar encuestas de satisfaccion y audito-
rias continuas para conocer con todo detalle el nivel
del servicio telefénico ofertado.

Operaciones: Este equipo se encarga de identificar
y sistematizar las necesidades de los clientes a la
operativa cotidiana de Mutua de Propietarios, redu-
ciendo los tiempos de ciclo y los costes de presta-
cion de servicios para aumentar la satisfaccion de
los clientes, incrementar la digitalizacion mejorar el
retorno para la organizacion.

12.2.2. PORTAL DEL CLIENTE
%

- gy

MUTUA DI PROPIETARIOS

e

En 2016 pusimos en marcha el Portal del Cliente,
espacio creado especialmente para los clientes de
Mutua de Propietarios, con el objetivo de ayudarles
a gestionar sus pdlizas de una manera mas rapida
y eficaz.

A través de este portal, los mutualistas pueden ac-
ceder a todo tipo de informacion relacionada con
sus pdlizas, gestionar y pagar recibos o hasta reali-
zar la apertura de siniestros. Ademas, en este por-
tal también se encuentra el Club de Descuentos de
Mutua de Propietarios, espacio renovado completa-
mente en 2019, dénde nuestros clientes pueden
disfrutar de mas de 400 ofertas en mas de 300
primeras marcas.

Nuestro portal del cliente pretende agilizar y dotar
de la maxima transparencia el flujo de informacién
de valor para nuestros clientes, ademas de facilitar
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todas sus gestiones de nuestros y convertirse en un
espacio del que los mutualistas puedan disfrutar y
beneficiarse.

12.2.3. PORTAL DEL MEDIADOR -
GESTION LINE
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Uno de los servicios Tl mas criticos y relevantes que
ofrecemos externamente es el Portal del Mediador:
GestiOnline. Desde esta plataforma se ofrece a
nuestros agentes y corredores una intranet o area
privada gracias a la que pueden acceder a todo tipo
de informacion relacionada con nuestros productos
y servicios.

Mutua de Propietarios, en el marco de su estrategia
de digitalizacion, esta inmersa en un programa de
transformacion tecnolégica que tiene, entre otros, el
objetivo de interponer al maximo sus procesos con
los de sus mediadores. Por ello esta plataforma ha
sido el foco de diversas actuaciones de mejora en
los dltimos meses y seguirda modificandose en aras
a conseguir ofrecer el mejor servicio.

Entre las principales funcionalidades destacan las
siguientes:

® Acceso a toda la informacion relativa a nues-
tros productos y servicios.

Contratacion de nuestros productos y servicios:

Realizacion de presupuestos.

Consulta, recuperaciéon y modificacién de pre-
supuestos.

Contratacion de pdlizas.

Argumentarios de Ventas de los diferentes
productos de Mutua de Propietarios.

Acceso a los condicionados de todos los
productos de la historia de la compania.
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Comunicacion y seguimiento de Campanas.

Gestion de Siniestros:

Alta de siniestro.

Seguimiento del siniestro.

Comunicacion con el tramitador.

Intercambio de documentacion.
Gestion de Recibos:

Consultas y liquidacion.

Descargarse los ficheros de cartera.
Gestion de Pdlizas.

Consultas, modificaciones e impresion.
Acceso al portal de edifico (BIP)

Contacto con las distintas areas
de la Compaiia.

Repositorio de comunicaciones.

Comunicacién de noticias corporativas
y operativas.

Posicion global del negocio del mediador
en Mutua de Propietarios.

Repositorio de Preguntas Frecuentes

12.2.4. PORTAL DEL EDIFICIO

MUTUA DE PROPIETARIOS

CL SANT ANTONI MARLA, CLARET 46 / LARCELCMA [RARCEICRA|
g
B b

reme

En 2017 pusimos en marcha el Portal del Edificio
que pone a disposicion de nuestros clientes y me-
diadores un espacio virtual e interactivo con su edi-
ficio en 3D como eje central del portal, donde poder
consultar online la informacion del estado del mis-
mo y las recomendaciones realizadas por técnicos
expertos para mejorar su estado y corregir las defi-
ciencias detectadas. Todo ello a través de la elabo-
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racion de unos planes de mantenimiento personali-
zados para cada activo inmobiliario que también se
podran consultar online desde el mismo Portal del
Edificio.

Ademas, se podra hacer seguimiento de los sinies-
tros asociados al edificio, identificando facilmente
donde esta localizado el siniestro en el edificio en
3D y consultando todos los datos y fotografias dis-
ponibles vinculadas al mismo, permitiendo un se-
guimiento agil y totalmente digital e interactivo del
siniestro.

Finalmente, los clientes y mediadores también po-
dran consultar sus pdlizas y la documentacion aso-
ciada a las mismas, obtener informacion de sus
recibos, comunicar un siniestro, solicitar servicios
premium o echar un vistazo a las ofertas disponi-
bles.

El Portal del Edificio permite a Mutua de Propieta-
rios dar un gran paso en la mejora de la experiencia
cliente y mediador a través de la creacion de entor-
nos digitales, virtuales e interactivos que aportan
una mayor transparencia y personalizacion de la
atencion al cliente/mediador.
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PROVEEDORES

EMPLEADOS

GRUPOS
DE INTERES

GRUPOS DE INTERES

La gestion de los grupos de
interés de Mutua de Propietarios
se sita como un elemento
absolutamente esencial en

el desarrollo de la estrategia

de Responsabilidad Social
Corporativa. Para Mutua, la
Responsabllldad Social permlte
construir una Empresa mas
sostenible que responda mejor a
las expectativas de todos sus
grupos de Interés y contribuya
ala meJora global social,
economica y ambiental.

Los grupos de interés de Mutua son los siguien-
tes:

EMPLEADOS: Cuidamos aspectos como la igual-
dad, la conciliacion, la salud y la seguridad la-
boral y la formacion, con el objetivo de crear un
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entorno de trabajo de calidad que favorezca la
motivacion, la retencion de talento y el bienestar
de las personas.

MUTUALISTAS: Nuestro objetivo es velar por la
honestidad de la relacion comercial y garantizar
las caracteristicas del producto para conseguir
la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

MEDIADORES: Sus necesidades y opiniones
son valoradas para incluirlas en el dia a dia de
nuestro trabajo velando al mismo tiempo por la
honestidad de la relacion comercial.

COMUNIDAD: Es importante conocer y evaluar
los impactos, tanto positivos como negativos,
que Mutua genera en su entorno social, asi como
la transparencia en las relaciones con el mismo.

PROVEEDORES: Se busca el fomento de las bue-
nas practicas entre los proveedores de Mutua,
definiendo criterios de compras responsables.

MEDIOAMBIENTE: Con la implementacion de
acciones de Responsabilidad Social Corporativa
se pretende adquirir un compromiso de preven-
cion de los impactos ambientales asociados a la
actividad de la Mutua.
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GESTION DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES

EXPEDIENTES ABIERTOS

B sSAC
DEFENSOR

128 217

2018 2019
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Mutua de Propietarios puso en
marcha el servicio del Defensor

del Cliente en marzo de 2001,
previamente a la publicacion de la
Ley 14/2002 de 22 de noviembre
de Medidas de Reforma del Sistema

Financiero en la que se regulaba,
entre otros, el Comisionado para
la Defensa de los clientes de las
entidades aseguradoras, adscrito
a la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones, obligando
a estas a resolver las quejas y
reclamaciones que los clientes
puedan presentar.



Posteriormente en junio de 2004 se puso en marcha
el Servicio de Atencion al Cliente, tras la publicacion
de la Orden Eco/734/2004 de 11 de marzo y que
regula los requisitos y procedimientos que deben
cumplir los departamentos y servicios de atencién
al cliente, asi como el defensor del cliente de las
entidades aseguradas.

Durante 2019 el Servicio de Atencion al Cliente ha
registrado un total de 217 quejas, un 69,5% mas
que en 2018, de las que ha rechazado 64 y ha acep-
tado 153. El plazo de resolucién ha sido de menos
de 10 dias en un 37,8% de los casos.

Por lo que respeta al Defensor del Cliente, durante
el 2019 ha abierto 81 expedientes, un 47,2% mas
que en 2018. De los mismos, 52 han sido rechaza-
dos y 14 aceptados (otros 9 fueron estimados par-
cialmente, y 6 archivados/no admitidos). El plazo
medio de resolucién ha sido de 22 dias.

14.1. SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE

RESOLUCION EXPEDIENTES SAC

W 2018
2019
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El Servicio de Atencién al Cliente se encarga de re-
solver todas las quejas y aquellas reclamaciones
que no sean competencia del Defensor del Cliente
(las superiores a 60.000.- €).

Al frente del Departamento esta Cristina Pérez Ber-
nal, que se incorporé a Mutua de Propietarios en
1993.
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Desde entonces ha pasado por diversas areas de
la compania incluyendo el Departamento de Sinies-
tros durante 18 anos. Actualmente desempena su
trabajo en el Area de Gestion de Riesgos y Rease-
guro y en junio de 2014 fue nombrada Responsable
del Servicio de Atencion al Cliente de Mutua de Pro-
pietarios, segun acuerdo adoptado por la Asamblea
General Ordinaria celebrada el 25 de junio. Su ex-
periencia en el Departamento de Siniestros la pos-
tularon como la candidata ideal para ocupar dicho
cargo.

Se entienden por Quejas las referidas al funciona-
miento de los servicios prestados a los mutualistas
y presentadas por las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacion que se observe en
el funcionamiento de la entidad.

La presentacion de la queja o reclamacion debera
realizarse por escrito, ya sea mediante carta o por
medios informaticos, electronicos o telematicos a la
siguiente direccion:

Servicio de Atencion al Cliente

C/ Londres, 29

08029 Barcelona

e-mail: sac@mutuadepropietarios.es



14.2. DEFENSOR DEL CLIENTE

RESOLUCION EXPEDIENTES DEFENSOR
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El Defensor del Cliente de Mutua de Propietarios es
D. Juan M? Xiol Quingles. Nacido el 4 de noviembre
de 1945 en Barcelona, licenciado en Derecho por
la Universidad de Barcelona en 1967, ingresé en el
Colegio de Abogados de Barcelona en 1969 y Abo-
gado en ejercicio desde entonces. Ha sido Diputado
de la Junta de Gobierno del Colegio de Abogados
de Barcelona entre 1991 y 1995 y Presidente de la
Comision de Abogados de Companias Aseguradoras
y de Responsabilidad Civil del Colegio de Abogados
de Barcelona que organiz6 el Congreso de Respon-
sabilidad Civil que anualmente se celebra en dicha
Ciudad. Ha sido también Vicedecano del llustre Co-
legio de Abogados de Barcelona entre 1997 y 2001
y Presidente de la Comisiéon de Relaciones con la
Administracion de Justicia del Colegio de Abogados
de Barcelona. Ha intervenido como &rbitro en dife-
rentes ocasiones designado por el Tribunal Arbitral
de Barcelona y actualmente es el Presidente del Tri-
bunal Catalan del Deporte.

Fue profesor de la Escuela de Practica Juridica del
llustre Colegio de Abogados de Barcelona y Director
del Master en “Responsabilidad Civil” impartido en
el mismo Colegio, asi como miembro de la Comision
Mixta del Consejo de Colegios de Abogados de Ca-
taluna y Tribunal Superior de Justicia de Cataluna y
miembro del Observatorio de Derecho Civil de Cata-
luna.
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Actualmente es el Defensor de la Persona Colegia-
da del llustre Colegio de Abogados de Barcelona y
abogado en ejercicio en la firma XIOL&PITARQUE AD-
VOCATS S.L.R

Se entienden por Reclamaciones las presentadas
por los mutualistas que pongan de manifiesto, con
la pretension de obtener la restitucion de su interés
o derecho, hechos concretos referidos a acciones u
omisiones de la entidad que supongan para quien
las formula un perjuicio para sus intereses o dere-
chos por incumplimiento de los contratos, de la nor-
mativa de transparencia y proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.

La reclamacion o queja puede presentarse personal-
mente o mediante representacion, en soporte papel
o0 por medios informaticos, electronicos o telemati-
cos, ante el Defensor del Cliente, en cualquier ofici-
na abierta al publico de la entidad o en la siguiente
direccion:

Defensor del Cliente de Mutua de Propietarios
Apartado de Correos n° 35097

08080 Barcelona

e-mail: defensor.cliente@mutuadepropietarios.es



15

EMPRESAS

DEL GRUPO MUTUA
DE PROPIETARIOS
Y ASOCIADAS

Mutua de Propietarios Seguros y Reaseguros a prima fija es la sociedad
dominante del Grupo Mutua de Propietarios.

A dicho grupo pertenecen las sociedades dependientes Sensedi S.L.U (constituida como tal en 2014),
Funciona Asistencia y Reparaciones, S.A. (incorporada al Grupo Mutua de Propietarios en 2019 a través de
una compra mayoritaria de las acciones), MutuaRisk Correduria de Seguros S.A.U (constituida en 1993) y
Edificat Rent, S.L.U.

Por otro lado, Mutua de Propietarios cre6 en 2017 la Fundacién Mutua de Propietarios, y es el principal ac-
cionista de la sociedad VISOREN S.L.

Ninguna de estas sociedades cotiza en bolsa.



15.1. EMPRESAS DEL GRUPO
MUTUA DE PROPIETARIOS

15.1.1. SENSEDI - BEST TECHNOLOGIES
FOR BUILDINGS, S.L.

SENSEDI

BEST TECHNOLOGIES FOR BUILDINGS

‘\ﬁ
\>

SENSEDI es una compaiia que ofrece servicios basa-
dos en su vision experta y en su avanzada tecnologja,
facilitando la gestion eficiente de los activos inmobi-
liarios, lo que permite ahorrar tiempo y costes a sus
clientes. Creada inicialmente en 2012, fue restructu-
rada en 2014 para desarrollar una parte significativa
de los servicios de peritajes y otros servicios técnicos
del Grupo Mutua de Propietarios, la empresa realizd
en 2019 mas de 50.000 intervenciones en inmue-
bles.

SENSEDI desarrolla sus servicios uniendo a su
vocacion por la innovacion y la digitalizacion, la
experiencia de mas de 350 técnicos cualificados.
Gracias a eso, la compania aporta una vision 360°
del inmueble, monitorizando la realidad técnica del
mismo. SENSEDI facilita la gestion y mantenimiento
de los activos inmobiliarios bajo un claro principio:
la clave para el ahorro en la gestion del patrimonio
inmobiliario esta en la transparencia de toda la in-
formacion disponible sobre el activo inmobiliario.

En un entorno virtual, interactivo y personalizado,
SENSEDI ademas desarrolla y ofrece tecnologia que
analiza y controla los costes asociados a los inmue-
bles mediante tres plataformas para una gestién
eficiente de cada inmueble, lo que repercute en un
mayor ahorro en tiempo y costes:

e Building Information Platform (BIP). A través de
la visualizaciéon en 3D del edificio, esta herra-
mienta visualiza todos los datos de un edificio
en una unica plataforma digital.
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® Building Information Services (BIS). Herramien-
ta de captacion de datos sobre el estado del
edificio que permite la gestidon de incidencias y
planificacion.

Communications Platform (CoP). Herramienta
de comunicacion remota que permite realizar,
mediante videopresencia, la ejecucion de ser-
vicios de inspeccion, videoperitacion de sinies-
tros y control de reparaciones e intervenciones.

Direccion:

C/ Avila 124, 4-A
08018 Barcelona
Tel 93 415 30 10
www.sensedi.com

15.1.2. FUNCIONA ASISTENCIA
Y REPARACIONES, S.A.

&
Funcionad

y Reparaciones, 5. A

A finales del 2019, y dentro del marco de la estra-
tegia focalizada en el servicio a sus clientes, Mutua
de Propietarios adquirié una participaciéon mayorita-
ria de Funciona Asistencia y Reparaciones, S.A.

Funciona es una empresa de servicios que se dedi-
ca a la gestion y reparacion de siniestros del hogar,
comercio, edificios de comunidades y pymes, con
sede central en Madrid y delegaciones en Barcelona,
Bilbao, Sevilla y Valencia que opera en todo el terri-
torio espanol. Cuenta con una red de mas de 2.000
reparadores y una plataforma tecnolégica propia de-
nominada Cronos. Su equipo directivo dispone de
mas de 20 anos de experiencia en el sector.

Esta compra nos permite cerrar el circulo de nues-
tra propuesta de valor en la gestion eficiente de
los siniestros reparables, integrando la misma con
la tramitacion y peritacion cuando esta sea nece-
saria.

Direccion:

Calle las Norias, 92

Edificio B, planta O

28221 Majadahonda — MADRID
Tel 91 793 15 00
www.funcionareparaciones.es



151.3. MUTUARISK CORREDURIA DE
SEGUROS S.A.U.

mutuarisk

desactiva tus riesgos

MutuaRisk Correduria de Seguros S.A.U., filial del
Grupo Mutua de Propietarios, es una empresa cons-
tituida en 1993 con el fin de ofrecer a sus clientes
la mejor proteccién para sus riesgos personales, fa-
miliares y profesionales.

El equipo de la Correduria esta compuesto por pro-
fesionales con amplia experiencia y conocimiento, lo
que les permite prestar un asesoramiento personali-
zado y acorde a las necesidades de sus asegurados
ofreciendo la mejor solucién aseguradora para cada
caso

Direccion:

Gran Via de les Corts Catalanes 533 bajos
08011 Barcelona

Tel. 93 363 52 20

www.mutuarisk.com

®

15.1.4. EDIFICAT RENT, S.L.U.

SElEDIFICATIENE

Grupo Mutua de Propietarios
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El Grupo Mutua de Propietarios fomenta activamen-
te la vivienda en alquiler a través de su filial especia-
lizada Edificat Rent, S.L.U.

Con este objetivo, Edificat Rent dispone de dos edi-
ficios en la provincia de Lleida.

El primero de ellos esta situado en la Rambla d’Ara-
g6 33 de la capital y consta de 16 viviendas y 7
locales comerciales.

El segundo se encuentra en el carrer de I'Estacio
ndm. 2 del municipio de Les Borges Blanques y dis-
pone de un total de 50 viviendas con sus trasteros y
parkings, todos ellos en régimen de arrendamiento,
el 75% de los cuales corresponde a viviendas de
proteccion oficial con alquileres sociales especial-
mente adecuados para los segmentos de poblacién
mas vulnerables.

Direccion:
Londres 29
08029 Barcelona
Tel. 93 487 30 20



15.2. VISOREN, S.L. - EMPRESA
ASOCIADA

VISOREN

Visoren, S.L. ofrece a la ciudadania viviendas fun-
cionales a precios asequibles. Nacié con el objetivo
de construir, promocionar y gestionar viviendas de
proteccién oficial en régimen de alquiler.

Actualmente tienen promociones en diversas comu-
nidades auténomas como Cataluna, Madrid, Astu-
rias y la Comunidad Valenciana.

Direccion:
Palomar 34, 1°
Barcelona

Tel 93 241 58 30
www.visoren.es
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FUNDACION MUTUA
DE PROPIETARIOS

En 2017, desde el compromiso social del grupo Mutua de Propietarios, nace

la Fundacion Mutua de Propietarios.
-

_ LI 4
< uNndacion
‘ MUTUA DE PROPIETARIOS

'- Viviendas sin barreras

Una entidad sin animo de lucro fundada con el firme
compromiso de mejorar la accesibilidad a la vivienda
y su entorno para las personas con movilidad reduci-
da a través de la eliminacion de barreras arquitectoni-
cas, la accion social, la sensibilizacion, la generacion
y divulgacién de conocimiento especializado y la inno-
vacion y tecnologia.

Desde su lanzamiento, la Fundacion, en alianza con
entidades publicas y privadas de referencia a nivel
nacional en el ambito de la discapacidad, la accesi-
bilidad, la administraciéon de fincas y la arquitectura,
ha puesto en marcha diversos programas que lideran
acciones pioneras en el sector con resultados concre-
tos y efectivos, ofreciendo una respuesta holistica a
una problematica de creciente incidencia en nuestra
sociedad y generalmente considerada poco prioritaria.

A través del Observatorio, cuyo objetivo es la genera-
cion de conocimiento y la sensibilizaciéon tanto en lo
que afecta a la accesibilidad de los edificios como los
problemas sociales que experimentan las personas
con movilidad reducida, la Fundacién ha publicado dos
estudios pioneros que han permitido detectar, entre
otros datos relevantes, que tan sélo el 0,6% de los
9,8M de edificios en Espana son accesibles, ademas
de cuantificar en mas de 1,8M las personas con movi-
lidad reducida que precisan de ayuda de terceros para
salir de sus hogares y en 100.000 las que no lo hacen

©
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nunca. Una coyuntura que, gracias a la campana me-
diatica “Supervecinos” con mas de 2,7M de visualiza-
ciones en redes sociales, la Fundacion pudo trasladar
a la sociedad de manera masiva por primera vez.

Asimismo, para poder encauzar el cambio que ne-
cesitan, tanto el parque de edificios nacional, como
una sociedad con la problematica mencionada y cada
dia mas envejecida y dependiente, la entidad ided el
programa Sin Barreras, que otorga ayudas de hasta
20.000€ a fondo perdido y préstamos sin intereses
a comunidades de propietarios que requieran de me-
joras arquitectonicas para mejorar su accesibilidad.
Gracias a este proyecto, que se renueva anualmente,
la Fundacion ha contribuido en 2019 a la realizacion
de obras de accesibilidad por valor de 676.000€ en
obras de accesibilidad, con 229.000€ atribuidos, be-
neficiando a 181 viviendas y 45 personas con movili-
dad reducida.

Durante el 2020 esta previsto, ademas de continuar
con las actividades ya mencionadas, iniciar un proyec-
to de accidn social junto a una entidad de referencia
de ambito nacional y lanzar dos proyectos de [+D+I sin
precedentes en el sector que permitiran, a través de
la tecnologia mas innovadora, medir por una parte de
manera rapida y facil la accesibilidad de un edificio de
viviendas y, por otra parte, mejorar 10s accesos.

La Fundacion, alineada con el espiritu del grupo Mutua
de Propietarios, desarrolla sus actividades con la maxi-
ma implicacion de todos sus miembros y entorno, do-
tando de absoluta transparencia su gestion, atribucion
de subvenciones y ayudas econémicas y enmarcando
el conjunto de sus acciones en unos soélidos principios
éticos de integridad y calidad. Por todo ello, podemos
ya considerar a la Fundacion como un agente de cam-
bio real y efectivo con capacidad para incidir y mejorar
nuestra sociedad.

®©



ASOCIACIONES

Mutua de Propietarios colabora
con diferentes asociaciones, tanto
sectoriales como de promocion
de la Responsabilidad Social

Corporativa:

17.1. RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

16.1.1. FUNDACIO FACTOR HUMA

fundacio factor humé

La Fundacién Factor Huma, creada y promovida por
Mercé Sala en 1997, es una organizacion que tiene
como objetivo mejorar la gestion de las personas
en las organizaciones. Desde el Grupo Mutua de
Propietarios llevamos seis anos colaborando con
la Fundaciéon como socios, con una participacion
activa tanto en las acciones formativas que se rea-
lizan, como realizando conferencias sobre temas
orientados a las personas. También participamos
como patrocinadores de los Premios FH Mercé
Sala.

©
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16.1.2. COPERSONA

A finales de 2018 Mutua de Propietarios nos adhe-
rimos a la organizacion COPERSONA cuyo objetivo
es la creacién de un plan de accion focalizado en
los valores de la igualdad de género, la inclusion,
la diversidad y la solidaridad como objetivo final de
transformacion social.

cepersona
®



La fase inicial de esta iniciativa pretende a partir de
tres lineas de trabajo: estudios e indicadores, comu-
nicacion y cambio cultural; elaborar un modelo con-
textual y sostenible econémicamente a nivel social
que contemple la corresponsabilidad desde todos
los ambitos de la vida de una persona y que permita
una igualdad y equidad de género reales

La participacion de Mutua de Propietarios en esta
organizacion viene motivada por la adhesion en el
grupo de gestion de la entidad, asi como en la parti-
cipacion activa en el grupo del cambio cultural.

17.2. ASOCIACIONES SECTORIALES
NACIONALES

17.2.1. CONSEJO GENERAL DE COLEGIOS
DE ADMINISTRADORES DE FINCAS DE
ESPANA

,e83s.  Consejo General de Colegios
eseeeeee Administradores de Fincas
eseess Espana

El Consejo General de Colegios de Administradores
de Fincas tiene como finalidad el proveer de mayor
agilidad a la defensa de los derechos e intereses
de los profesionales de la Administracion de Fincas.

Actualmente el Consejo General de Colegios de Ad-
ministradores de Fincas de Espana tiene, a todos
los efectos, la condicion de Corporacion de Derecho
Publico con personalidad juridica propia y plena ca-
pacidad para ejercer cuantas funciones establece
la Ley de Colegios Profesionales para los Consejos
Generales de los Colegios.

Mutua de Propietarios ha colaborado en el 2019
con el Consejo General patrocinando el XVII Encuen-
tro Anual de Administradores de Fincas en Lebn y
colabora con catorce Colegios de Administradores
de Fincas.
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17.2.2. CONSEJO GENERAL DE
COLEGIOS DE MEDIADORES
DE SEGUROS DE ESPANA

CONSEJO GENERAL DE LOS
A COLEGIOS DE MEDIADORES

B ol 0 srcuRos

El Consejo General de los Colegios de Mediadores
de Seguros tiene como fin promover la defensa y
representacion de los agentes y corredores de segu-
ros. El Consejo representa la unién de 52 colegios,
distribuidos por toda la geografia espanola, y ofrece
una serie de servicios para facilitar su actividad pro-
fesional en diferentes ambitos.

Mutua de Propietarios firmé en 2013, junto con
otras doce companias aseguradoras, el Manifies-
to del Pacto Etico del Seguro, promocionado por el
Consejo General de Colegios de Mediadores de Se-
guros de Espana.

Mutua de Propietarios en el 2019 tiene acuerdos de
colaboracién con ocho Colegios de Mediadores y ha
sido patrocinador del Foro Madrid Seguro celebrado
el pasado 27 de junio.

17.2.3. UNESPA / UCEAC

uceac UNCSPA &

La Union Espanola de Entidades Aseguradoras y
Reaseguradoras (UNESPA) es una asociacion em-
presarial de seguros que representa a mas de 200
entidades aseguradoras y reaseguradoras que reu-
nen el 96% del mercado asegurador en volumen de
negocio. UNESPA viene desarrollando su actividad
desde 1977 siempre dentro del ambito de la liber-
tad de empresa.

Sus principales funciones son:

® Representar los intereses de sus entidades
asociadas frente a todo tipo de organismos

e instituciones nacionales e internacionales.

® Colaborar con las administraciones publicas y
con otras instituciones publicas y privadas en
las materias relacionadas con la actividad ase-

guradora.

®©



® Negociar el convenio colectivo de ambito esta-
tal para las entidades aseguradoras, reasegu-

radoras y mutuas de accidentes de trabajo.

En el seno de UNESPA, la Uni6é Catalana d’Entitats
Asseguradores i Reasseguradores - UCEAC - integra
a las Entidades Aseguradoras que trabajan en Ca-
taluna.

Ademas del servicio directo a las companias asocia-
das, en Cataluna UCEAC mantiene una relacion flui-
da con las administraciones publicas, especialmen-
te con la Generalitat y los Ayuntamientos, asi como
con las diversas instituciones de la sociedad civil:
organizaciones empresariales, universidades, cole-
gios profesionales, asociaciones de consumidores y
medios de comunicacion. Asi mismo, desde UCEAC
se desarrolla una linea de colaboracion abierta con
los érganos rectores representativos del sector ase-
gurador en Catalufa: mediadores, actuarios, peritos
y mutualidades de prevision social.

Mutua de Propietarios participa en las reuniones de
UNESPA y UCEAC ademas de adherirse al Cédigo de
Buenas Practicas de Publicidad, al Cédigo de Bue-
nas Practicas de Transparencia en el Seguro y a la
Guia de Buenas Practicas de Resolucion Interna de
Reclamaciones propuestas por UNESPA.

17.2.4. ICEA

A ICEa

el valor del canocimiento

ICEA (Investigacion Cooperativa entre Entidades Ase-
guradoras y Fondos de Pensiones), fue fundada el 1
de febrero de 1963, siendo la primera Asociacion de
Entidades de Seguros que se constituye en Espana.
ICEA tiene encomendada la funcién de Servicio de
Estudios del Sector Asegurador Espanol, siendo el
organismo encargado de realizar y publicar todas las
estadisticas sectoriales.

Asimismo, realiza trabajos de Investigacion sobres
temas relacionados con la practica aseguradora,
con el objetivo de analizar tendencias y comporta-
mientos de mercado; ademas de proporcionar ser-
vicios de Formacion y Asesoria sobre materias que
afectan a la actividad aseguradora.

©
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En la actualidad, ICEA cuenta con mas de 200 en-
tidades adheridas, que representan el 95% de las
primas del sector, entre las que se encuentra Mutua
de Propietarios.

17.3. ASOCIACIONES SECTORIALES
INTERNACIONALES

16.3.1. AMICE

[TICE

FOR MUTUAL BENEFIT

lva

Mutua de Propietarios es miembro de la Asociacion
de Mutuas de Seguros y Cooperativas de Seguros
en Europa cuyo objetivo es garantizar que se escu-
chen las voces del sector mutualista y cooperativo
de seguros en Europa y que se tengan en cuenta los
intereses de sus miembros acreditando la igualdad
de condiciones para todos los aseguradores en Eu-
ropa, independientemente de su forma juridica.



RESPONSABILIDAD

SOCIAL

En Mutua de Propietarios llevamos varios anos
trabajando en temas relacionados con la Respon-
sabilidad Social Corporativa y en 2019 decidimos
dar un paso mas alla y elaboramos un Plan de
Accion de Responsabilidad Social estructurado en
los cinco ambitos de gestiéon de la RSC, que re-
coge el marco estratégico y su alineacién con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y que se
llevara a cabo entre finales del 2019 y el 2020.

Somos una organizacién con 184 anos de histo-
ria con un marcado fin social desde sus inicios
que quiere seguir siendo sostenible en el tiempo
gestionandose socialmente de manera responsa-
ble y de forma integra e integral, desde la trans-
parencia y la ética profesional contribuyendo a la
consecucién concretamente los de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible nimeros 3, 5, 8, 10, 11,
12,13,16y 17.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTD
ECONOMICO

SALUD IGUALDAD
¥ BIENESTAR DE GENERD

10 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

1 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

1 AGCION 16 PH..]{ISTI[:I;

POR EL CLIMA E INSTITUCIONES

S6LIDAS
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18.1. ETIQUETA RESPONSABLE
ACSOCIACION
+ e ) PONSABLES

La Asociacion + Responsables nos otorgd en 2019
la ETIQUETA RESPONSABLE que pone en valor y visi-
biliza a las empresas y organizaciones que apuestan
por la gestion con valores en los ambitos econémi-
co, social y ambiental, siendo a su vez una herra-
mienta para el fomento del consumo responsable.

La Etiqueta permite explicar los compromisos res-
ponsables de forma sencilla y accesible y se pue-
de utilizar en productos, servicios, paginas web y/o
comunicaciones, ayudando a poner en valor e iden-
tificar empresas y organizaciones por sus buenas
practicas.

Para poder optar al distintivo Etigueta Responsable
Mutua ha reflejado sus 10+1 compromisos en los
ambitos econdmico, social y ambiental y sus obje-
tivos de futuro para continuar avanzando hacia la
Responsabilidad Social.
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10+1 CRITERIOS PARA TENER
LA ETIQUETA RESPONSABLE

ECOnomico

1. Buen gobierno y gestion con criterios
de Responsabilidad Social.

2. Control de la cadena de proveedores
con criterios econémicos, sociales,
ambientales y de proximidad.

3. Gestion de clientes: calidad y satisfaccion.

4. Gestion econdémica transparente
y no fraudulenta.

SOCial

5. No discriminacién y fomento de la igualdad
de oportunidades y de la diversidad.

6. Fomento de la conciliacion de la vida
personal y laboral.

7. Comunicacion y fomento de la participacion.

8. Entorno de trabajo seguro para toda
la plantilla.

9. Colaboracion con el territorio e iniciativas
sociales.

AMBiental

10. Estrategias de sostenibilidad ambiental
y actuaciones para la lucha contra
el cambio climatico.

11. Gestion de residuos R+R+R: reducir, reciclar
y reutilizar. La RSC es un proceso de mejora
constante.

¢Qué objetivos de futuro os planteais para
continuar avanzando?

®©



18.2. INVERSIONES SOSTENIBLES

Las instituciones europeas estan llevando a cabo
esfuerzos para clarificar qué se entiende por inver-
siones sostenibles.

La voluntad politica es mitigar los efectos del cambio
climéatico y contribuir a sentar las bases para una
transicion energética mas eficiente. Contra lo que
pueda parecer, esta iniciativa legislativa no es fruto
del ruido mediatico reciente, si no que lleva tiempo
cocinandose y se enmarca en las lineas de actua-
cién para conseguir los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible fijados por las Naciones Unidas en 2015.

Las inversiones sostenibles persiguen realizar un
uso sostenible de los recursos hidricos, fomentar la
economia circular, prevenir la contaminacion y prote-
ger el ecosistema.

En Mutua de Propietarios venimos realizando, des-
de 2017, este tipo de inversiones y recientemente
hemos invertido en 5 fondos de tematica medioam-
biental, por un importe global de 5 millones de eu-
ros.
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La excelente calidad de nuestros productos y servicios, y la atenta
satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros mutualistas
siempre han sido un hecho diferencial de nuestra organizacion, pero
queremos ir un poco mas alla y generar valor compartido con nuestros
grupos de interes.

CAMPANAS DE MARKETING

#Suefios con dejor de prescuporte dénde recargor tu

nueva coche eléctrico? 3Gue hu inquiline no e pogue

s convierle en hy pesadilla? sTe quito el suefio que tus
padras no pusdan acceder o su piso?

Si quieres una compaiia de seguros que te
solucione TODO esto y mucho mas entra en

www.mutuadepropietarios.es

o consulta con tu mediodor

"% Y DUERME COMO UN ANGELE

MUTUA DE PROPIETARIOS

Durante los ultimos anos Mutua de Propietarios
ha apostado por realizar diversas campanas di-
rigidas a la captacion de clientes centradas en
nuestro producto de hogar, pero en octubre de
2019 se lanz6 la campana “Duerme como un
Angel", la primera campana publicitaria con un
mensaje Global de todo el Grupo de Mutua de
Propietarios. El objetivo era aumentar la noto-
riedad de marca a través de un nuevo posicio-
namiento de mercado, ofreciendo una solucién
Global de los 4 grandes retos de los edificios de
viviendas actuales: Proteccion, Sostenibilidad,
Accesibilidad y Mantenimiento.

El resultado de esta campana ha sido de
20.600.000 impresiones a través de diferentes
medios digitales, 76.000 clics y mas de 11.000
usuarios que han accedido a la web de Mutua de
Propietarios a través de esta campana.

CONSEJOS CONSULTIVOS

54

En Mutua de Propietarios llevamos varios anos cele-
brando anualmente Comisiones de Agentes y Corre-
dores tanto de Cataluna como del resto de Espana.
En ellas se exponen los hitos alcanzados y se com-
parten los proyectos que se estan desarrollando,
proyectando al mismo tiempo ideas para el desarro-
llo futuro de la entidad.

PATROCINIOS Y MECENAZGOS

Durante los anos 2018 y 2019 hemos colaborado
con el patrocinio y mecenazgo de diversos eventos
de Colegios de Administradores de Fincas, Cole-
gios de Mediadores, Colegios Oficiales de Agentes
de la Propiedad Inmobiliaria y asociaciones profe-
sionales de mediadores por valor de 130.000 € y
133.000 € respectivamente que han apoyado un
total de 109 congresos y eventos cuya finalidad
es el desarrollo profesional de sus miembros asi
como a acercar la propuesta de valor del Grupo Mu-
tua de Propietarios a mas de 5.000 profesionales
en cada anualidad.

®©
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CONTROL DE CALIDAD
PROVEEDORES ASISTENCIA

Llevamos a cabo controles de calidad de los sinies-
tros en los que intervienen nuestros proveedores de
Asistencia, mediante la realizacion de encuestas de
satisfaccion. Nuestro objetivo es elaborar planes de
accion que nos permitan incrementar el nivel de sa-
tisfaccion de nuestros clientes y mediadores y supe-
rar sus expectativas.

Gracias a estos controles de calidad podemos de-
ducir que debemos destinar un porcentaje elevado
de nuestros recursos en seguir mejorando en los
tiempos de respuesta y la informacion sobre la tra-
mitacion.

Los resultados de la Ultima encuesta pueden verse
en el siguiente grafico:
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ENCUESTAS DE SATISFACCION
SINIESTROS

Continuando con nuestra voluntad de mejora del
servicio prestado, seguimos realizando encuestas
de satisfaccion de siniestros

Del analisis de dichas encuestas se desprende que
los aspectos mejor valorados son los referidos al
contacto, perito, gestion de la indemnizacion y sa-
tisfaccion con la reparacion. En cuanto a los puntos
de mejora son los tiempos y plazos de resolucion,
asi como la informacion sobre el estado de la tra-
mitacion.

Aun asi, el indicador NPS que mide la disposicion
del cliente a recomendar el producto o servicio a
otra persona, mejoré en 2019 mas de dos puntos
porcentuales respecto al ano anterior, tanto para si-
niestros indemnizados como reparados por lo que
seguimos trabajando para conseguir la excelencia
en nuestro servicio gracias a las valoraciones de
nuestros clientes.

o8

INSTAGRAM

Para incrementar nuestros seguidores de Mutua
de Propietarios en Instagram hemos lanzado di-
VEersos concursos que han tenido una gran acep-
tacion y participacion durante las campanas de
verano y Navidad.

F. Queremosver -

#([u,%gmmfﬂau&fdd

Participay llévate un
iPhone X

JORNADAS DE FORMACION

Se han realizado diversas jornadas de formacion en
A Coruna, Alicante, Barcelona, Bilbao, Gijon, Girona,
Lleida, Madrid, Malaga, Mallorca, Murcia, Oviedo,
Sevilla, Tarragona, Tenerife, Valencia, Vigo y Zarago-
za, sobre nuestros productos Mutua Edificio Confort,
Mutua Hogar Confort, Mutua Alquiler Confort, ade-
mas de acerca de siniestros y de nuestra aplicacion
web para mediadores a un total de 646 mediadores
en 2018 y de 613 mediadores en 2019.
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Desde 2018 elaboramos y difundimos en los me-
dios un novedoso indice de influencia que identifica J \
las cuentas mas influyentes en los sectores de Ad- wcamo0 oA At o 0 oSN S SAREA PR casiosmarrin
ministracion de Fincas y Mediacion de Seguros en la

red social Twitter.

Este Indice de Influencia distingue entre cuentas
gestionadas por entidades - como colegios genera-
les o corredurias -, y cuentas gestionadas directa-
mente por personas, y senala quiénes son los acto-
res imprescindibles para seguir la actualidad en la
red de microblogging.

Twitter es uno de los canales mas utilizados por ad-
ministradores de fincas y mediadores de seguros
para reflejar la realidad y la actualidad de dos co-
lectivos que destacan por su innovaciéon y adapta-
bilidad a un ecosistema profesional en constante
cambio.

Por ello, desde Mutua de Propietarios hemos consi-
derado importante realizar un indice que senale las
cuentas mas relevantes e influyentes, con el objeti-
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PROGRAMA IMPULSA

IMPULSA by Mutua de Propietarios es un Progra-
ma de Desarrollo Directivo y Transformacion Empre-
sarial creado para Administradores de Fincas que
son Agentes Exclusivos de Mutua de Propietarios. El
curso es de un ano de duracién y sus alumnos son
Administradores de Fincas y mediadores selecciona-
dos por Mutua de Propietarios, procedentes de todo
el territorio espanol.

El programa tiene como principal objetivo contribuir
a fortalecer las capacidades empresariales de los
propietarios de despachos de Administracion de
Fincas en los que se esté produciendo un relevo
generacional, ayudando especialmente a los futu-
ros responsables de la gestion de los despachos
y empresas con una formacion profesional com-
plementaria. A través de dicha formacion tanto los
directores actuales como la siguiente generacion

®

podran adquirir conocimientos, competencias vy
herramientas para definir e implantar la estrategia
de futuro de sus empresas en un entorno cada vez
mas cambiante y dinamico.

Asi, con el Programa IMPULSA by Mutua de Propie-
tarios ayudamos a los directivos de los principales
Agentes Exclusivos de Mutua de Propietarios a for-
talecer su talento y su capacidad de liderazgo, para
superar con éxito los retos del mercado en un hori-
zonte de incertidumbres y riesgos para la adaptacion
de la profesién de Administrador de Fincas al nuevo
entorno econdmico y a las exigencias cada vez ma-
yores de sus cliente actuales y futuros, abordando
ademas posibles nuevos modelos de negocio.

El Programa IMPULSA by Mutua de Propietarios se
inscribe entre las iniciativas previstas en el Plan Es-
tratégico 2017 - 2020 del Grupo Mutua de Propieta-
rios, orientada a reforzar los lazos que unen a Mutua
de Propietarios con los Administradores de Fincas,
con los que comparte una larga trayectoria de inten-
sa colaboracion en la proteccion y salud de las Co-
munidades de vecinos, asi como los hogares de sus
copropietarios.

El programa, que ya ha iniciado su segunda edi-
cion, se desarrolla en las instalaciones de EADA
Business School Segun el ranking de Financial Ti-
mes (European Business Schools) EADA Business
School esta en el Top 4 de las Escuelas de Negocio
en Espaia, y esta especializada en “Executive Edu-
cation” con programas a medida, dirigidos a profe-
sionales en activo que son agentes de cambio, que
detectan oportunidades e inspiran a organizaciones
y empresas.

VIAJE DE INCENTIVOS

Con la finalidad de motivar y reconocer el trabajo
de nuestros agentes, potenciando la sensacion
de pertenencia a Mutua de Propietarios, cada
ano llevamos a cabo un viaje de incentivos. Al
mismo asisten los agentes mas destacados,
que han aportado a Mutua de Propietarios mas
produccion, junto a sus acompanantes. En 2018
el viaje fue al Perd mientras que en 2019 el des-

tino escogido fue Sri Lanka.



PROGRAMA SIN BARRERAS

El objetivo del Programa Sin Barreras de la Fundacion
Mutua de Propietarios es la eliminacion de barreras
arquitectoénicas para mejorar el acceso a la vivienda y
su entorno para las personas con movilidad reducida.
El programa ofrece dos tipos de convocatorias de ayu-
das para mejorar la accesibilidad de las zonas comu-
nes de los edificios de viviendas. Los beneficiarios de
dichas ayudas econémicas son los propietarios de los
edificios plurifamiliares habitados en los que residan
como minimo una persona con movilidad reducida
(personas discapacitadas o personas de mas de 65
anos) y las entidades que pueden solicitar las ayudas
son las comunidades de Propietarios de edificios en
régimen de Propiedad Horizontal.

® Ayudas econdémicas a fondo perdido para obras
de accesibilidad en comunidades de propieta-
rios en Barcelona ciudad y su area metropolita-
na y en Madrid Ciudad y Comunidad de Madrid.
La cuantia maxima de ayuda por comunidad es
de 20.000€, hasta un 50% del presupuesto to-
tal de la ejecucion del proyecto. Financiacion al
0% de intereses para obras de accesibilidad en
comunidades de propietarios en todo el territorio
nacional en colaboracién con Arquia Banca. La
cuantia maxima de las ayudas que la Fundacion
ofrece a las comunidades de propietarios bene-
ficiarias es de 10.000 euros. Dicho presupuesto
se distribuye en ayudas econdémicas a las comu-
nidades de propietarios beneficiarias de hasta el
100% de la cuantia del tipo de interés del présta-
mo concedido por Arquia al beneficiario.

El resultado global de este programa es de 28 comu-
nidades de propietarios beneficiadas, 437.300€ en
ayudas directas, 1.408.000€ en impacto de obras
(volumen total de las obras financiadas), 1.138 per-
sonas beneficiarias y 12 obras finalizadas
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Trabajamos para conseguir

ser una organizacion en la

que las personas trabajadoras
sean felices potenciando su
formacion, la promocion interna
y su empleabilidad, fomentando
la conciliacion y los habitos de
vida saludable, estableciendo
importantes beneficios sociales
y todo ello desde el maximo respeto
a laigualdad de oportunidades

y a la diversidad.

ANGELS VILA AWARDS

Creamos los ANGELS VILA AWARDS por tres gran-
des razones. La primera homenajear a una com-
panera que nos dejé antes de tiempo y que era la
imagen de nuestros valores. La segunda premiar a
los miembros del equipo que, como Angels, repre-
sentan esos mismos valores. Y la tercera para ha-
cer participes a los 3 ganadores en la decision de
a qué entidades se entregan las donaciones que
realiza Mutua de Propietarios, tal como se explica
en el apartado de Acciones Sociales.

La propuesta de candidatos se realiza por parte de
todo el equipo creando asi mas sentimiento de per-
tenencia y los ganadores se escogen, no solo por la
cantidad de personas que les han postulado como
candidatos, sino también en funcién de los motivos
por los que han sido propuestos.

©
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AYUDA ESCOLAR

La iniciativa puesta en marcha en 2017 de incluir
en la nédmina de septiembre un nuevo concepto de
ayuda escolar, se increment6é en 2019 a 150 € bru-
tos para ninos en edad escolar desde los 3 anos y
aumentando también la edad limite de 16 hasta los
18 anos.

CAMPANA VIDA SANA

HUTUA Healfi®
ESCALERAS
SALUDABLES

HUTUA Hialfi®

SUBIR ESCALERAS...

il

...FORTALECETU

MeUTUA Hisdr®
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En 2018 decidimos ampliar la Campana Vida
Sana ofreciendo no solo fruta de temporada a
todo el equipo, que desde ese momento pasoé a
ser mensual, sino a fomentar habitos de comi-
da saludables enviando semanalmente recetas
saludables. Ademas, realizamos sesiones sema-
nales de Mindfulness, en horario laboral, para
profundizar a nivel practico en temas de foco y
concentracion a partir de la meditacion.

Por ultimo y para fomentar habitos de vida sa-
ludables instauramos en la sede central de la
calle Londres las ESCALERAS SALUDABLES ani-
mando, a todo el equipo y a las personas que
nos visitan, a utilizar las escaleras en lugar del
ascensor con mensajes informativos de los be-
neficios que aporta realizar asiduamente ésta
practica.
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CELEBRACIONES

En Mutua nos gusta reunirnos para estrechar lazos y
cualquier excusa es buena para ello. Empezamos el
ano con la celebracion del DIA DE LA DIVERSION EN

EL TRABAJO que en 2018 se formalizdé con la com-
pra de una mesa de ping-pong, un futbolin y un air
hockey para uso y disfrute de todo el equipo, y que
dio lugar mas tarde a la celebracion de un torneo
de ping-pong, y en 2019 con el pedaleo solidario
organizado para conseguir entre todos 500 km que
se transformaron en euros y se donaron al proyecto
Kiciclos de la Fundacién Crecer Jugando, tal y como
se explica en el apartado Acciones Sociales.

Seguimos pocos dias mas tarde con la celebracion
de SANT JORDI con la entrega de rosas solidarias
o libros en castellano, catalan, inglés o bilingue in-
glés/castellano seglun preferencias, corriendo las
rosas solidarias de la mano de Fundacion Ared que
ayudan a la inclusion social y laboral de personas
con riesgo de exclusién, en especial mujeres, y
acabamos el mes de abril celebrando, el dia 30, el
ANIVERSARIO de la compania que cumplié en 2019
184 anos.

A mediados de mayo nos reunimos de nuevo en el
DIA DE LA TAPA para celebrar el inicio de la jornada
intensiva y en junio ofrecemos coca a nuestro equi-
po para celebrar la festividad de SANT JOAN.

Como colofén, el viernes anterior a la semana de
Navidad, celebramos el APERITIVO Y LA CENA DE
NAVIDAD. El primero es un evento mas institucional
con discursos del Presidente y el Director General y
la exposicion de la infografia de los hitos mas rele-
vantes conseguidos por todos durante el ano, y por
la noche nos dejamos llevar en una fiesta que, como
poco, siempre es divertida y memorable.

COMITE DE EMPRESA

En Mutua de Propietarios disponemos de las vias de
comunicacion y dialogo con el Comité de Empresa
de la compafiia para tratar los temas de interés para
el equipo y alcanzar acuerdos.

©

CONCURSOS

En Mutua de Propietarios convocamos durante el
ano diversos concursos en los que pueden partici-
par tanto el propio personal como sus familiares.

Para los hij@s, sobrin@s o niet@s de los emplea-
dos convocamos el CONCURSO DE PUNTOS DE
LIBRO cuyo dibujo ganador se entrega en formato
punto de libro a todos los miembros del equipo
coincidiendo con la celebracion de Sant Jordi y el
CONCURSO FELICITA LA NAVIDAD, que es el mas
veterano de todos llegando en 2019 a la séptima
edicion, cuyo dibujo ganador es la base para elabo-
rar la felicitacion navidena digjtal de la compania.

Dirigido al personal convocamos el CONCURSO
DE PASTELES coincidiendo con la celebracion del
Aniversario de Mutua de Propietarios que en 2019
cumplié 184 anos y el CONCURSO DE FOTOGRA-
FIA cuyas 12 fotografias mas votadas forman par-
te del Calendario Solidario y su recaudacion se
dedica cada ano a una accidn social distinta.




CONVENCION DE VENTAS

Mutua de Propietarios celebra cada ano en Barce-
lona su Convencion Nacional de Ventas a la que
asisten los equipos de negocio de todo el territorio
nacional.

En 2019 se presentaron los resultados alcanzados
durante el pasado ejercicio, asi como los ejes es-
tratégicos y los proyectos definidos por la compa-
nia para el ano entre los que destacan la mejora
continuada en la calidad del servicio, el crecimiento
rentable del negocio y la diferenciacion de la entidad
basada en los Servicios Técnicos Premium, que me-
joran la calidad de vida de los edificios asegurados
en Mutua de Propietarios y proporcionan ahorros a
sus mutualistas.

Durante las jornadas también se reflexion6 sobre
los histéricos objetivos de crecimiento de negocio
alcanzados por la compania y sobre el incremento
de la frecuencia siniestral en el ramo de comuni-
dades, debido al fuerte impacto de la meteorologia
que tuvo lugar en 2018 con los peores registros de
los ultimos 40 anos, segun distintos observatorios
meteorolégicos.

ERES UN SOL

La iniciativa ERES UN SOL fue la ganadora de las
propuestas que un grupo de voluntarios INTREPI-
D@S presentaron a todo el equipo de Mutua de
Propietarios. Consiste en dar un “sol” a un com-
panero que ofrece ayuda, colaboracion o apoyo
desinteresado, sin que forme parte de su trabajo
y que contribuya a una mejora en el dia a dia o
en el trabajo de la persona que ha recibido la
ayuda. Desde que se puso en marcha en 2017
hemos entregado un total de 31 Soles.

MUTUA NEWS

Toda la informacion relativa a las lineas estratégicas
del Grupo Mutua de Propietarios, asi como las accio-
nes de Responsabilidad Social Corporativa llevadas
a cabo, temas de interés tanto del sector como re-
lativas al equipo o articulos sobre medioambiente o
salud, son publicados en el Boletin Informativo tri-
mestral de Mutua de Propietarios.

MutLa N J\E Mutua J\'e-.-'vxn

¢ Practicas E‘lkJ NUEVAS eh
Happyshifting? § T DNIUS|

m RESKILLING ;
Tl - -

MUt ]\ Jew

T ' DENCKS §
OBJETIVO
SMART

¢Estas preparado?

Mutua News Mutua News Mutua News

GAUDI
NUEVO MODELO |8

DE PRESTACION
DE SERVICIOS

NUEVAS
T DNUsE
TECNOLOGIA g
BLOCKCHAIN |

TRASLADO AL
DISTRITO 22@

Mutua News§g

OBJETIVES

DE DESARROLLO B

ENCUESTA
DE CLIMA

SOSTENIBLE LABORAI
A\ 17 |
Sl D%

<amp

POLITICA DE ACOGIDA

En Mutua de Propietarios disponemos de una Poli-
tica de Acogida cuyo objetivo es la planificacion de
la incorporacion, sociabilizacion y el seguimiento de
los y las profesionales que entran a formar parte de
la compania, asi como cuidar de la movilidad interna
a nivel individual o departamental cuidando del bien-
estar de todos ellos en su nuevo puesto de trabajo.

Con la aplicacion de esta politica comprobamos que
se cumplan los pasos necesarios para la integracion
organizativa de nuevas Areas y/o Departamentos y
se transmite y vela por el cumplimiento y aplicacion
de los valores de Mutua de Propietarios.
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PROGRAMA IDENTIDAD

Desde la Fundacién Mutua de Propietarios hemos
creado el Programa Identidad cuyo objetivo es ge-
nerar una visibilidad y reconocimiento de la imagen
de la Fundacion y sus valores en el ecosistema de
Mutua de Propietarios. En el marco del lanzamiento
de la Fundacion se han impulsado varias acciones
para dotar a la Fundacién de una imagen corporativa
coherente con su mision y también para trasladar
sus valores en el seno del Grupo Mutua de Propieta-
rios y en su ecosistema mas inmediato. En relacién
con la identificacién de valores de la Fundacién se
han realizado sesiones formativas para los emplea-
dos de Mutua de Propietarios a los que han asistido
182 personas para que conozcan la mision, valores
y actividades que se realizan en el seno de la Fun-
dacion.

Por otro lado, una de las acciones dentro de este
ambito es la creacion de la figura del Embajador en-
tre el equipo de Mutua de Propietarios y especial-
mente entre los Asesores de Negocio, a través del
cual la Fundacion realiza la entrega de las placas
de finalizacion de obras del programa Sin Barreras
en las comunidades de propietarios beneficiarias de
las ayudas. La mision de esta iniciativa es que por
un dia una persona del equipo humano de Mutua
de Propietarios se sienta directamente parte de la
Fundacioén.

TARJETAS DE TRANSPORTE
Y GUARDERIA

Desde 2017 disponemos de las Tarjetas de
Transporte y Guarderias asociadas a la retribu-
cion variable que complementan al Seguro Médi-
co del que dispone el equipo del Grupo Mutua de
Propietarios en dicha modalidad de retribucion.

©
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AMBITO
MEDIOAMBIENTAL




En Mutua de Propietarios
queremos ser una mejor empresa
para el Planeta, por ello trabajamos
en la concienciacion e implicacion
de nuestro equipo en el ambito
medioambiental.

CONCIENCIACION
MEDIOAMBIENTAL
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En Mutua de Propietarios nos preocupamos por el
medioambiente y creemos que hay que empezar
por los pequenos detalles, por ello hemos realizado
diversas campanas de concienciacion sobre temas
medioambientales.

22 de marzo

| Dia Mundial

&} del Aqua

La primera de ellas ofreciendo consejos para aho-
rrar de forma sostenible, tanto en casa como en la
oficina, seguimos por informacién sobre como reci-
clar correctamente y continuamos con la Campana
No Me Malgastes para recordar que debemos ges-
tionar correctamente uno de nuestros recursos mas
preciados, el agua. Ademas, aprovechamos el DIA
MUNDIAL DEL AGUA para seguir concienciando a
nuestro equipo de la cantidad de agua que desper-
diciamos mientras se calienta el agua de la ducha
y por ello sorteamos 10 bolsas de agua Waterdrop
para poder reutilizarla.

Al mismo tiempo mediante nuestro boletin de noti-
cias interno realizamos difusion sobre todo tipo de
articulos relacionados con el medioambiente.
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CONTENEDOR DE PILAS USADAS

Independientemente de que intentamos utilizar
pilas recargables, ubicamos en el hall de la sede
central de la calle Londres un contenedor de pilas
usadas para que el personal pueda depositar las de
uso propio y puedan reciclarse de forma adecuada,
concienciando a nuestro equipo de la importancia
de reciclar correctamente ademas de contribuir a la
mejora del medioambiente.

LA HORA DEL PLANETA
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Tal como llevamos realizando desde 2016, en
2018 y 2019 hemos seguido participando en la
Campana LA HORA DEL PLANETA que promueve
la organizacion mundial de conservacion WWF,
apagando las luces de nuestros edificios y lo-
cales y los aparatos eléctricos prescindibles du-
rante una hora y animado a nuestros clientes a
adherirse a la campana a través de las redes
sociales.



PAPEL RECICLADO 100%
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A mediados de 2018 decidimos utilizar papel reci-
clado 100% en todos nuestros procesos tanto en
las oficinas centrales como en delegaciones y de
este modo seguir aportando nuestro granito de are-
na para contribuir a la mejora del medioambiente.
Su uso reduce la contaminacién de las aguas y con-
sigue un ahorro tanto de agua como energético en
su fabricacion respecto a los producidos con pasta
virgen, ademas de la l6gica disminucion en la tala
de arboles.

A

RECICLAJE EN OFICINAS

En Mutua de Propietarios apostamos por el medioam-
biente y mantenemos una campana de reciclaje en
las oficinas que incluye reciclaje de plasticos, papel,
cartuchos de tonner, pilas y traslado a los puntos de
reciclaje de aquellos residuos que no pueden depo-
sitarse en los contenedores habituales. Actualmen-
te estamos estudiando la posibilidad de ampliar el
reciclaje a productos organicos y vidrio.

RECOGIDA DE MOVILES USADOS

En 2019 nos adherimos a la campana de reco-
gida de méviles en desuso MOVILIZATE POR LA
SELVA que organiza el Instituto JANE GOODALL.
De este modo contribuimos a disminuir la de-
manda de coltran, casiterita y otros minerales
necesarios para fabricar productos electrénicos
a la vez que ayudamos a generar recursos para
proteger los ecosistemas de las zonas de donde
se extraen dichos minerales.

En esta campana incluimos tanto los moviles
particulares como los corporativos ya obsoletos
y pudimos aportar la cantidad de 75 teléfonos.

RECOGIDA DE BASURA
EN LA PLAYA

En octubre de 2019 participamos en la campana
de recogida de basura en la playa de la Barcelo-
neta junto con la empresa Haufe, organizadora
de esta jornada de voluntariado, y promovida y
monitorizada por la FUNDACION SURFRIDER.

La Fundacion Surfrider es una organizacion inter-
nacional dedicada a la proteccion y puesta en va-
lor del océano, las olas y el litoral con mas de 25
anos de trayectoria. Ellos fueron los encargados
de facilitar guantes y bolsas para ir depositando
la basura que se recogid y que, tras su analisis,
registraron en su base de datos para contribuir a
su investigacion.
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REFORESTACION RIBERA D’EBRE

Solidario

#IncendiRiberaCGarriguesSegria

Aprovechando el cambio de modviles de empresa,
pusimos a la venta entre el equipo los mdviles an-
tiguos y destinamos los 1000 € recaudados a la
reforestacion de la zona de la Ribera d’Ebre (Tarra-
gona), concretamente del municipio de Flix que fue
el mas afectado en los incendios que tuvieron lugar
en junio de 2019.



AMBITO SOCIAL
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La mejora del impacto social de nuestra organizacion es uno de los pilares
fundamentales de nuestra RSC, estamos trabajando para implicar al
maximo a todo el equipo de Mutua de Propietarios y promover entre ellos
los valores de la solidaridad y la colaboracion.

ACUERDOS DE COLABORACION

(¥ MUTUA DE PROPIETARIOS’
Viviendas sin barmaras

La Fundaciéon Mutua de Propietarios, mediante su
Observatorio, ha firmado 9 convenios de colabora-
cion con la finalidad de generar proyectos y siner-
gias entre diferentes entidades con misiones com-
plementarias y asi contribuir tanto a difusion de la
labor de la Fundacion como la de realizar proyectos
conjuntos. Entre ellos destacan, los convenios fir-
mados con la Catedra Unesco del Derecho a la Vi-
vienda de la Universidad Rovira y Virgili, Fundacion
ONCE, la Confederacion Espanola de Personas con
Discapacidad Fisica y Organica (COCEMFE), los cole-
gios de Administradores de Fincas de Madrid y Bar-
celona -Lleida y el Consejo General de Administra-
dores de Fincas de Espana.

CALENDARIOS SOLIDARIOS
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Con las imagenes ganadoras del CONCURSO DE FO-
TOGRAFIA que organizamos entre los miembros del
equipo elaboramos los calendarios solidarios cuya
recaudacion se destina cada ano a diferentes accio-
nes sociales.

En 2018 los 929 € recaudados se entregaron a las
BECAS COMEDOR EDUCO y en 2019 se entregaron
709 € al proyecto de la Asociacion SOMOS PREMA-
TUROS para disponer de un extractor de leche a pie
de cada incubadora y facilitar asi la lactancia mater-
na a las madres de bebés prematuros.

n"/uﬁhu\h

PREMATURS

PREMATURS DE

ANGELS VILA AWARDS
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Empresa
de insercion

Fundacién para
la reinsercion
de mujeres

En 2019 transformamos la CAMPANA VALORES
en los ANGELS VILA AWARDS para premiar a
aquellas personas del Grupo Mutua de Propieta-
rios que representen mejor los valores de nues-
tra compafia: Actitud Positiva, Compromiso, Eti-
ca, Respeto y Transparencia, homenajeando al

mismo tiempo a Angels Vila que fue una clara
representante de dichos valores.

Los 3 premiados escogieron las tres Asociacio-
nes u ONG’s a quien Mutua de Propietarios rea-
liz6 una donacién y que fueron: la FUNDACION
ARED que trabaja para lograr la insercion social
y laboral de personas con riesgo de exclusion
social, en especial mujeres; AFANOC cuyo objeti-
vo es ayudar a familiares de nin@s oncolégic@s
y el proyecto PAINTING FOR OTHERS de la ONG
COOPERACION INTERNACIONAL que pinta las vi-
viendas de personas sin recursos gracias a la
colaboracion de jévenes voluntarios.

nifos con
cancer £

ASOCIACION AFANOC A%

©
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CAMPANA VALORES

En 2018 continuamos con la CAMPANA VALORES
que iniciamos en 2017 para dar a conocer nuestros
valores y realizar acciones solidarias relacionadas
con cada uno de ellos.
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Con respecto a la ACTITUD POSITIVA colaboramos
comprando las pulseras SONRIE a la FUNDACION
THEODORA que se encargan de llevar sonrisas a los
ninos hospitalizados contribuyendo de este modo a
difundir su campana FELICE
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En el caso del COMPROMISO la colaboracion la
mantuvimos con UNNIDO que nos ofrecieron unas
libretas con mensajes positivos elaboradas, con ma-
teriales ecolégicos, por personas con discapacidad.

Con respecto a la ETICA nos pusimos en contacto
con la FUNDACIO MAMBRE que trabaja en la aten-
ciény la integracion social de las personas sin hogar,
uniendo esfuerzos para dar respuestas conjuntas a
sus necesidades especialmente en el ambito resi-
dencial y laboral, y buscan vivienda para alojarles.

Por ello, y puesto que en Mutua de Propietarios dis-
ponemos de viviendas de proteccién oficial en el edi-
ficio propiedad de les Borges Blanques, alquilamos
6 pisos a la FUNDACIO MAMBRE, con posibilidad de
incrementar en el futuro segln sus necesidades.

Para conmemorar la entrega de llaves obsequiamos
a nuestro equipo con llaveros solidarios de la ASO-

CIACION BOMBEROS AYUDAN realizados con man-

gueras usadas en sus intervenciones de extincion
de incendios.
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TAMAIA

viure sense violéncia

El RESPETO lo celebramos colaborando con una
aportacién econdmica a la asociacién TAMAIA cuya
finalidad es la de luchar por una vida libre de vio-
lencia en las relaciones interpersonales y sociales,
segura para mujeres y nin@s.

Y finalmente por lo que respecta a la TRANSPA-
RENCIA, quisimos colaborar con la empresa social
AUARA para dar acceso a agua limpia a aquellas
personas que carecen de agua potable en su dia a
dia comprando sus botellas de AGUA CON VALORES
que ademas se fabrican con un 100% de plastico
reciclado R-Pet y llevan inscripcién en Braille, ayu-
dando al mismo tiempo al medioambiente.

CARRERA DE LA MUJER

Durante los dos Ultimos anos hemos participado
en la Carrera de la Mujer que organiza Central
Lechera Asturiana para conseguir recursos para
luchar contra el cancer de mama. De este modo
no solo contribuimos a su causa, sino que fo-
mentamos el deporte entre las chicas del equipo
del Grupo Mutua de Propietarios.




DIA INTERNACIONAL
DE LA DIVERSION EN EL TRABAJO

Llevamos algunos anos celebrando el Dia de la Di-
version en el Trabajo y en 2019 lo celebramos reali-
zando un pedaleo solidario. Entre todos pedaleamos
el equivalente a 500 kildmetros que se transforma-
ron en euros y que donamos al proyecto Kiciclos de
la Fundacién Crecer Jugando.

Con los kiciclos, triciclos con portasuero incorpora-
do, los ninos pueden corretear y hacer carreras por
los pasillos del hospital mientras reciben su trata-
miento de quimioterapia.

DIA INTERNACIONAL
DE LA MUJER

FUNDACIO

ELMARESME
co\Po\oi+o\+s

Tras varios anos celebrando el Dia Internacional
de la Mujer entregando una gerbera a todas las
mujeres del Grupo Mutua de Propietarios, en
2019 quisimos ademas transformar esta inicia-
tiva en una accion social y para ello encargamos
a la Fundacié Maresme, cuya finalidad es la de
mejorar la calidad de vida de las personas con

©
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DiA SOLIDARIO DE LAS EMPRESAS

En 2018 apostamos por el voluntariado corporati-
vo y por primera participamos en el DIA SOLIDARIO
DE LAS EMPRESAS que organizan la ONG COOPE-
RACION INTERNACIONAL y ATRESMEDIA. Ese dia
realizamos un taller de Calendarios de Adviento que
luego fueron entregados a familias con pocos recur-
sos y desde entonces colaboramos con AIS Ayuda
a la Infancia aportando los rollos vacios de papel
higiénico y de cocina que necesitan para elaborar
los Calendarios de Adviento.

La experiencia fue tan enriquecedora para todos los
participantes que decidimos repetir al ano siguiente
y en 2019 compartimos una manana de bolos con
un grupo de personas con distintas capacidades
que dejé con un buen sabor de boca a todos los
participantes.

discapacidad intelectual, sus “flores solidarias”
realizadas por personas con este tipo de disca-
pacidad.
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DIFUSION SOBRE ACCESIBILIDAD

Otro de los objetivos de la Fundacién Mutua de Pro-
pietarios es la difusién entorno a la accesibilidad y
las necesidades de las personas con movilidad re-
ducida que se ha realizado mediante la publicacion
de 19 articulos propios que se encuentran publica-
dos en su pagina web.
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DONACION DE SANGRE

BANC DE SANG
| TEIXITS

Desde 2014 venimos realizando una campana de
donacién de sangre entre los miembros del equipo
del Grupo Mutua de Propietarios y en 2018 tuvimos
la oportunidad de adherirnos a la campana mensual
de donacion de sangre organizada por el Banco de
Sangre en el Hospital Universitario Sagrat Cor de
Barcelona. De este modo hemos pasado de realizar
una donacién anual a poder llegar a tres o cuatro do-
naciones anuales por persona segun sean mujeres
u hombres. Esto ha contribuido a aumentar el nidme-
ro tanto de donantes como de donaciones anuales.

EL CHOCOLATE MAS DULCE DE LA
NAVIDAD

En 2018 optamos por colaborar con la campana de
recaudacion de fondos de la Fundacién Enriqueta
Villavecchia para ayudar a familiares de nin@s y jo-
venes oncoldgicos comprando chocolate solidario
elaborado por Chocolates Torras. En 2018 aporta-
mos 432 €yen 2019 676 €
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En 2018 decidimos incorporar al Area de Clientes y
de Operaciones una estudiante de Grado Medio de
Formacion Profesional en Gestion Administrativa del
modelo educativo FP DUAL que combina la forma-
cion en el centro educativo con el aprendizaje en en-
tornos laborales reales. La implementacion de este
modelo de colaboracion tiene como objetivo mejorar
la productividad y la ocupacién de nuestro pais.

La experiencia fue tan positiva que en 2019 incorpo-
ramos a tres estudiantes que estuvieron no solo en
el Area de Clientes y de Operaciones sino también
en Back Office y en Direccion General.

MECENAZGO CORTOMETRAJES

En 2018 Mutua de Propietarios inicié el mece-
nazgo de un programa de cortometrajes dirigi-
dos por mujeres, una iniciativa para incentivar a
directoras emergentes a impulsar sus proyectos
y potenciar una mayor presencia de mujeres con
talento en el ambito audiovisual.



OBSERVATORIO

Desde la Fundacion Mutua de Propietarios he-
mos puesto en marcha el Observatorio cuyo
objetivo es sensibilizar y concienciar a la so-
ciedad de los problemas de accesibilidad a
la vivienda y su entorno de las personas con
movilidad reducida. Generar conocimiento para
poder incidir en la sociedad y los actores politi-
cos y sociales que tienen la responsabilidad de
mejorar estas problematicas.

Las actividades principales que se han desarro-
llado en la Fundacién en este ambito son la rea-
lizacion de estudios, articulos y entrevistas rela-
cionados con la accesibilidad de los edificios y
la problematica que ocasiona la falta de accesi-
bilidad en las personas con movilidad reducida.
Destacamos dos estudios en colaboracién con
la Catedra UNESCO del Derecho a la Vivienda de
la Universidad Rovira y Virgili para medir el nivel
de accesibilidad universal a la vivienda en Espa-
na y en Europa; y un tercer estudio sobre Movi-
lidad Reducida y Accesibilidad en colaboracion
con la Confederacién Espanola de Personas con
Discapacidad Fisica y Organica (COCEMFE); tam-
bién, la publicacion de la Guia de Accesibilidad
para Edificaciones Existentes - Criterios de inter-
vencion en colaboracién con la Fundacién ONCE
y, por ultimo, el apoyo en la publicacion de una
Guia realizada por Fundacion ONCE y el Conse-
jo General de la Arquitectura Técnica en Espana
titulada ¢Como Gestionar la accesibilidad? Comu-
nidades de propietarios.
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MERCADILLO SOLIDARIO
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Contigo,
como en casa

Con los productos de perfumeria recuperados de
un siniestro organizamos un mercadillo solidario
entre nuestro equipo y conseguimos recaudar
1.600 € que fueron donados al Hospital Vall d’He-
bron de Barcelona como contribucion a la Campa-
na CONTIGO, COMO EN CASA para crear el nuevo
centro de neonatologia avanzada.

PREMIO FERRAN ARMENGOL
| TUBAU

Mutua de Propietarios patrocina el Premio Ferran
Armengol i Tubau, que otorga la Societat Catalana
d’Economia, a aquellos trabajos de investigacion
en el ambito de los seguros y que en su edicién co-
rrespondiente al 2018 recay6 en Lluis Bermudez y
Dimitris Karlis por su obra “Tarificacion de Seguros
con multiples garantias correlacionadas”.



PROGRAMA DIVULGA

Como Andrea, més de 1.8 millones de personas
com muvilidad reducida dependen de la ayoda
de tereros para sabic de sus cavas

supervecinos.es

El objetivo del programa Divulga de la Fundacion
Mutua de Propietarios es publicar y difundir los
estudios, actividades y programas que se realizan
en la Fundacién a la sociedad en general, con la
misidn de sensibilizar y concienciar a la sociedad,
a los administradores de fincas, y a las comunida-
des de vecinos.

Los mecanismos que se utilizan en el Programa
Divulga para difundir la labor de la Fundacién son
la realizacion de Notas de prensa, video noticias,
campanas de sensibilizacion y redes sociales de
manera regular. En 2018-2019 se han conseguido
532 impactos. Cabe destacar la realizacion de la
campana “Supervecinos” y la posterior gala rea-
lizada como cierre de la campaia con mas d de
55.000 visitas a la pagina web de la campana,
mas de 2,7M de reproducciones del video, 7M de
impresiones en Twitter y mas de 800 comentarios
en el conjunto de redes sociales implicando a mas
de 500 influencer.

Complementariamente, la Fundacién ha aparecido
en mas de 52 medios de comunicacion diferentes,
ha participado en 9 foros de prestigio y ha creado
el Consejo Asesor integrado por expertos en dis-
tintas disciplinas vinculadas a la vivienda que ase-
sorara a la institucion en las distintas acciones y
proyectos que emprendan para mejorar la accesibi-
lidad en los edificios.

©
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PROGRAMA INNOVACION
Y TECNOLOGIA

El objetivo del programa I&T de la Fundacion Mu-
tua de Propietarios es mejorar la calidad de vida
de las personas con movilidad reducida median-
te el uso de nuevas tecnologias y el internet de
las cosas.

Durante el 2019 se han iniciado dos grandes
proyectos relacionados con la I&T. Primeramente
se ha iniciado, tras el estudio sobre la tecnologia
en el sector de la accesibilidad, la creacion de
una herramienta tecnolégica para medir la acce-
sibilidad de las viviendas en Espana. El segundo
proyecto iniciado en 2019 tiene por objetivo uti-
lizar herramientas basadas en la captacion de
datos por nube de puntos para la realizacion de
soluciones de accesibilidad para las comunida-
des de propietarios.

RECOGIDA DE JUGUETES

COMPATEL
¥ recicly
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Tus Suca-uetei daran mucho jueqa

En 2018 y 2019 hemos organizado, entre nuestro
personal, una recogida de juguetes nuevos y usados
para colaborar con la Campana Comparte y Recicla
que organiza la Fundacion Crecer Jugando. En total
hemos aportado un total de 167 juguetes que se re-
partieron entre familias con pocos recursos durante
las campanas de Navidad.

PREMIOS FIDEM

Patrocinamos los Premios FIDEM 2019 (Funda-
cion Internacional de la mujer emprendedora) que
abarcan temas tan diversos como investigacio-
nes para la cura del cancer o conexiones con la
NASA, hasta las ilustraciones de Pilarin Bayés.
Los Premios se centraron este ano en el cambio
social y tecnolégico en el que estamos inmersos.

®©



RECOGIDA DE LIBROS

En 2019 conseguimos reunir un total de 235 libros
y un puzzle que donamos a la ASOCIACION LIBRO
SOLIDARIO cuya finalidad es conseguir recursos para
destinarlos a ayuda social.

)

LlibreSolidari
.org

RECOGIDA DE TAPONES

Fundacion para la investigacion
de Ataxia de Friedrich y
otras Ataxiaos degenerativas

- Fundocion
Colobora
ﬂlmm | cen nmh'ﬂsql;

Aunque ya llevabamos tiempo recogiendo tapo-
nes para reciclar, en 2018 decidimos colaborar
con la FUNDACION ALMAR que recaudan dinero
para la investigacion de la Ataxia de Friedreich,
enfermedad neurodegenerativa progresiva de ori-
gen genético, y otras ataxias degenerativas.
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RINCON SOLIDARIO

Py

Ubicamos en el hall de la sede central de Mutua de
Propietarios un expositor en el que damos visibili-
dad a aquellas ONG’s, Fundaciones y/o0 Asociacio-
nes con las que tenemos contacto y/o afinidad. De
este modo todas las personas que visitan nuestras
oficinas, sean o no del equipo, reciben un mensaje
solidario de dicha entidad haciéndoles mas visibles
y llegando asi a mas gente.

NINGUN NINO SIN BIGOTE

En 2019 contribuimos con 75 litros de leche a la
Campana Ningun Nino sin Bigote que organiza la
Obra Social “La Caixa”.

Yo también
me sumo

al Dia Mundial
de Ia Leche

#NingiunNifioSinBigote
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La Memoria de Responsabilidad Social Corporativa facilita datos sobre
la actividad del Grupo Mutua de Propietarios, con las acciones mas
relevantes a nivel social, laboral y econdmico, asociadas al periodo co-
rrespondiente a los ejercicios 2018-2019.

Esta Memoria, que tendra a partir de ahora periodicidad anual, ha sido
elaborada siguiendo las directrices marcadas segun los indicadores del
“Global Reporting Initiative” (GRI) en su version G4 esencial, gracias a
los que se han identificado los aspectos mas relevantes asociados al
ecosistema del Grupo Mutua de Propietarios.

La presente Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2019 ha
sido elaborada conjuntamente por Direccién General, Personas & Talen-
to y Comunicacioén Interna.

La persona de contacto para solventar las dudas que puedan surgir en
relacion con el contenido de esta memoria es:

José Antonio Ogazon

Director del Departamento de Personas & Talento y RSC
Mutua de Propietarios

Londres 29

08029 Barcelona

personas@mutuadepropietarios.es




CONTENIDOS BASICOS

VERIFICACION

GENERALES AR EXTERNA
ESTRATEGIA Y ANALISIS
G4-1 Pag. 2-3 No
G4-2 Pag. 4-5 No
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Pag. 6 No
G4-4 Pag 29-32 No
G4-5 Pag. 27-28 No
G4-6 Pag. 27-28 No
G4-7 Pag. 8-13 No
G4-8 Pag. 27-28 No
G4-9 Pag. 14-16 No
G4-10 Pag. 21 No
G4-11 Pag. 26 No
G4-12 Pag. 33-34 No
G4-13 No ha habido cambios significativos No
G4-14 Pag. 65-67 No
G4-15 Pag. 53-59; 65-76 No
G4-16 Pag. 47-49 No
G4-17 Pag, 42-45 No
G4-18 Pag. 77-78 No
G4-19 Pag. 77-78 No
G4-20 Pag. 77-78 No
G4-21 Pag. 77-78 No
G4-22 La presente memoria se basa en G4 No
G4-23 No ha habido cambios significativos No
G4-24 Pag. 38 No
G4-25 Pag. 38 No
G4-26 Pag. 38 No
G4-27 Pag. 38 No
G4-28 Pag. 77-78 No
G4-29 Marzo de 2018 No
G4-30 Pag. 77-78 No
G4-31 Pag. 77-78 No
G4-32 Pag. 79-80 No
G4-33 No se ha realizado verificacion externa No

GOBIERNO

Pag. 813

ETICA E INTEGRIDAD

G4-56 Pag. 17-20 No
G4-57 Pag. 17-20; 39-41 No
G4-58 Pag. 39-41 No
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-EC1 Pag. 14-16; 21 No
G4-EC2 Pag. 15-16 No

79



CONTENIDOS BASICOS PAGINA VERIFICACION
GENERALES EXTERNA
ECONOMIA - PRESENCIA EN EL MERCADO
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-EC5 Pag. 23 No
NOMIA - CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-EC7 Pag. 2-5; 14-16 No
G4-EC8 Pag. 14-16 No
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-EC9 Pag. 14-16 No
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-LA1 Pag. 21 No
G4-LA2 Pag. 22-23 No
DESEMPENO SOCIAL - SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-LAG6 Pag. 23 No
ESEMPENO SOCIAL - CAPACITACION Y EDUCACION
G4-DMA Pag. 77-80 No
G4-LA9 Pag. 21; 23-24 No
G4-LA10 Pag. 22; 23-24 No
G4-LA11 Pag. 24 No
DESEMPENO SOCIAL - DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
G4-DMA Pag. 77-80 No

G4-LA12

DESEMPENO SOCIAL

Pag. 8-13; 21
- EVALUACION DE LAS PRACTICAS LABORALES DE LOS P

G4-DMA

Pag. 77-80

G4-LA15

Pag. 55-56

G4-DMA Pag. 77-80 No

G4-HR3 Pag. 25 No
COMUNICACIONES DE MERCADOTECNIA

G4-DMA Pag. 77-80 No

G4-PR6 No se han registrado productos ni servicios que incumplan la legalidad

G4-DMA

PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES
Se informa en el indicador posterior

No

G4-PR8

Grupo Mutua de Propietarios cumple con la legislacién vigente sobre
la proteccion de los datos de nuestros clientes

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

No

G4-DMA

Pag. 77-80

No

G4-S04

Pag. 19-20

No

&



YEN LA
PROXIMA
MEMORIA...

Finalizamos esta tercera Memoria de
Responsabilidad Social Corporativa
habiendo realizado un resumen de toda

la informacion destacada y destacable del
Grupo Mutua de Propietarios, de los anos
2018 y 2019, con el deseo de seguir
mejorando nuestro trabajo e implicacion
con la responsabilidad social y ampliando
las acciones en todos los ambitos

de aplicacion.

Y en la proxima Memoria de Responsabilidad
Social Corporativa del Grupo Mutua de
Propietarios, que se publicara en 2021,
se incluiran las acciones que forman parte

del Plan de Accion de RSC 2019-2020

en el que ya estamos trabajando.




GRUPO

MUTUA DE PROPIETARIOS

tus inmuebles en forma
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