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MUTUA
Y LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Es un Jalacer poder presentarles la primera Memoria de Respon-
sabilidad Social Corporativa (RSC) de Mutua de Propietarios.

Con esta memoria queremos compartir con fodos nuestros mu-
tualistas y colaboradores internos y externos, asi como con la
sociedad en general, mds allé de los “frios ndmeros”, cual es la
visién del Consejo de Administracién y del Equipo Directivo de
Mutua de Propietarios sobre la sostenibilidad j ‘O a organizacién
a medio y largo plazo, asi como exponer la aportacién de Mutua
a un mundo mejor de cara a la sociedad en la que vivimos y a las
futuras generaciones.

Es importante destacar que una aseguradora tiene, prioritaria-
mente, una funcién social: proteger a las personas y a sus bienes
de los dafios causados por riesgos imprevistos. Y para ello las
aseguradoras colaboramos, en el marco de un gran “ecosiste-
ma”, formado por los propios asegurados, por decenas de miles
de colaboradores como agentes, corredores, administradores de
fincas, peritos, reparadores, abogados y otros profesonales, bajo
la supervisién de reguladores publicos como EIOPA, a nivel eu-
ropeo, y la Direccién General de Seguros, a nivel del mercado
espafiol.

ma, (2) la eficiencia en los procesos
para ser mds competitivos y (3) la
calidad de servicio como factor fun-
domental para afrontar el creciente
nivel de exigencia que fenemos como
consumidores en un mundo cada vez
mas digital.

Desarrollo del talento - como factor cla-
ve de diferenciacién respecto a nues:
fros competidores, en un enforno en el
que la tecnologia eliminard tareas de
menor valor afadido, pero a su vez
requerird de manera creciente, profe-
sionales con competencias y habilido-
des que actualmente son escasas en el
mercado y que en algunos casos ni si-
quiera existian hace unos pocos afios.

Durante el periodo 2014-2016 Mutua
de Propietarios ha realizado un importan-
fe avance en estos fres ejes, si bien ain
queda aproximadamente un 35% del Plan
Innov@ pendiente de desarrollar.

Ante todo nuestro ecosistema, que en el
caso de Mutua de Propietarios suponen
mas de 1.250.000 personas, fenemos la
responsabilidad de frabajar para asegu-
rar la sostenibilidad de la compaiia de
acuerdo a nuestros valores corporativos
(Etica, Respeto, Actitud Positiva, Transpar-
rencia y Compromiso), y ademés trasla-
dar a la sociedad parte del valor creado
conjuntamente con ellos.

Adicionalmente, en el caso de Mutua de
Propiefarios, nuestra responsabilidad mo-
ral se acrecienta por ser la asegurado-
ra mds anfigua de Espaiia, fundada en

1835, y por fanfo casi bicentenaria. Cracias a los cambios implantados se ha

conseguido un importante avance en la
renovacién de productos v servicios, en
la velocidad de resolucion de siniestros
y en la safisfaccién de los mutualistas
y mediadores.

Para alcanzar fodos esfos objetivos el
Consejo de Mutua de Propietarios hace
fres afios puso en marcha un nuevo Plan
Estratégico ("Mutua 2016") y un Plan de
Sistemas (“Innov@”) cuyos obijetivos fueron

modernizar la compafiia ante los grandes  Agn ast. ello no es suficiente oara asegu-
refos a los que se enfrenfan fodas las o gy |g sostenibilidad de Mutua a medio y
ganizaciones empresariales en  nuestro largo plazo, por lo que hemos iniciado la
fiempo, incluyendo clientes cada vez mds  glgboracién de un nuevo plan estratégico
exigentes, la fecnologia como factor dis- oara el periodo 2017-2020, en el que
ruptivo que acelera los cambios, el enveje queremos profundizar en aquellos dmbitos
cimiento de la poblacion especialmente en  tqnsformacionales en los que ya hemos
el mundo desarrollado y un mundo cada 1440 frabajondo hasta ahora, y afrontar
vez més globalizado e interconeciado. nuevos retos surgidos de nuestro enforno
social, econémico y empresarial. El Plan
Estratégico Mutua 2020 fendrd, por tan-
fo, como principales obijetivos fortalecer

* Innovacién - anficipéndonos a cubrir  NUestia presencia en el mercado a fro-
necesidades de nuestros mutualistas y V€S de todo nuestro ecosistema, con una
diferenciamos de nuestros competido-  Propuesta de valor reforzado y con ello
res OCTUO'GS y fUtUrOS, a pgrﬂr de |os QOFOHHZOF |O SOSTeﬂibi“dOd de Mutua de
activos esfratégicos de la Mutua como  Propietarios a medio y largo plazo.
especialistas en la profeccion y la so-

lud de la propiedad inmobiliaria.

Dichos planes de transformacién han esto-
do centfrados en fres ejes principales:

Un cordial saludo.

Tecnologia - como palanca estratégica  Jordi Xiel Quingles
para maximizar (1) la fransparencia en Presidente de Mutua de Propietarios
a relacion con todo nuestro ecosiste-
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DE MUTUA

Desde la Direccién de Mutua de Propietarios vemos
con mucha ilusién el nacimiento de esta primera Me-
moria de Responsabilidad Social Corporativa. En
nuestro caso tiene ademds ofras connotaciones desto-
cables: somos una Mutua y por tanto nos debemos a
la sociedad de la cual nacimos y ante la cual somos
responsables.

Fn esta Memoria Social Corporativa infentamos descri-
bir y cuantificar con mucho detalle lo que denominamos
nuestro ecosistema, que incluye mas de 1.250.000
personas, cada una con sus preocupaciones, refos,
necesidades e infereses, a los que desde Mutua de
Propietarios debemos intentar atender, gestionando
ademds los riesgos infrinsecos a nuesiro negocio ase-
gurador.

Al mismo tiempo nuestra sociedad estd evolucionando,
de manera acelerada, en un circulo virtuoso impulsado
por las tecnologias de la informacion y de la comunica-
cién que hacen que cada vez tengamos acceso a mds
informacién y a mayor velocidad, lo que se traduce en
una sociedad cada vez més exigente con la calidad
de los productos que compramos, con la calidad y
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velocidad de respuesta de los servicios que recibimos
y por fanfo con nuestros proveedores, ya sean publicos
o privados. Y a su vez, como aseguradora, con unos
requisitos cada mds exigentes por parte de nuestros su-
pervisores.

Por ello en Mutua de Propietarios no
fenemos ofra alternativa que innovar,
cambiar, mejorar, para dar respuesta a
la demanda de nuestros mutualistas con-
junfamente con todas las personas que
forman parfe de ella. Para conseguirlo,
como queda reflejado en esta Memo-
ria, nos apalancamos en el talento de
las personas, en la innovacién y en la
fecnologia, guiados siempre por nuestros
valores corporativos.

Quiero dar las gracias a todas las personas que desde
multiples dmbitos han hecho posible lo que Mutua de
Propietarios es hoy en dia, y que siguen colaborando
con nosotros para construir la Mutua de Propietfarios del
futuro. Y también dar las gracias a las personas que han
dado a luz esta primera Memoria Social Corporativa
de Mutua.

Un cordial saludo.

Christopher Bunz
Director General de Mutua de Propietarios

NUESTRAS

RAICES

O de Abril de
1835B S propietarios de edifi-
cios que confaron com el dpoyo del Excelentisimo Ayun-
tamiento de Barcelona, de la Real Junta de Comercio
y de la Sociedad Econémica de Amigos del Pais. Por
ello, Mutua de Propietarios, fue vy es fruto de la socie-
dad civil catalana.

El motivo de  su constitucién fue asegu-
rar los edificios confra el riesgo de in-
cendio, una de las catdstrofes fortuitas o
infencionadas mds 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 Propiefarios creé en 1845 un
cuerpo de Bomberos propio, dotado con las primeras
bombas extintoras de Barcelona y personal voluntario,
que daria origen al actual Cuerpo de Bomberos del
Ayuntamiento tras la cesion de Mutua de Propietarios al
consisforio en 1865.

Durante la Guerra Civil Mutua de Propietarios realizd
una gran labor al indemnizar los dafios que se produje-
ron en los edificios asegurados debido a bombardeos u
ofros 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 enti-
dad de este sector.

Durante los afios franscurridos desde aquellos primeros
tiempos, nuestra Mutua ha adquirido una dilatada ex-
periencia que le permite ofrecer a sus mutualistas un alto
grado de especializacion en aquellos riesgos que pue-

den amenazar su patrimonio. De este modo se han ido
adecuando las coberturas de seguros a las necesidades
que el franscurso del tiempo ha ido imponiendo.

A la tradicional péliza contra incendios que practica
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 actuales, en el ambito de la
Propiedad Inmobiliaria.
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NATURALEZA

Y ESTRUCTURA

Mutua de Propietarios estd constituida al amparo de la autoriza-

cién de la Direccién General de Seguros con el nimero de regis-
tfro MO199.

Tiene por objeto el resarcimiento mutuo y reciproco entre sus mu-
tualistas de las prestaciones que se tengan que satisfacer como
consecuencia de los contratos de seguro establecidos en el modo
y forma 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 participacién en
sociedades con igual o similar objeto. Desarrolla su actividad
en las operaciones de seguros y reaseguros, en los ramos au-
torizados por el érgano competente y que en la actualidad son:
Accidentes, Responsabilidad Civil, Defensa Juridica, Incendios y
elementos naturales, Pérdidas Pecuniarias diversas y otros dafios
a los bienes. Puede celebrar contratos de colaboracién con ofras
entidades de seguros para la distribucién de sus pélizas y asimis-
mo con no aseguradoras para la distribucién de bienes o servi-
cios de éstas, asi como cualquier otra actividad debidamente au-
torizada relacionada directamente con el objeto social. Asimismo
puede, en el marco de la Politica de Inversiones aprobado por el
Consejo de Administracién, invertir su patrimonio libre, entendido
como aquel que resta una vez cubiertas las provisiones técnicas,
en ofro tipo de inversiones incluidas la participacién en empresas
cuyo objeto sea ajeno a la actividad aseguradora.

Mutua de Propietarios estd basada en los principios de asocia-
cién mutua a prima fija, sin responsabilidad de los mutualistas
por sus deudas sociales.

4.1.- GOBIERNO

Mutua de Propiefarios estd regida y ad-
ministrada por la Asamblea General de
mutualistas, por el Consejo de Adminis-
fracion 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 estd com-
puesto por 10 miembros, que son ele-
gidos por la Asamblea General por un
plazo de cuatro afios.

las Comisiones Delegadas que existen
actualmente son, por orden de creacién:
Comisién del Plan de Sistemas, Comi-
sién de Inversiones Financieras e Inmobi-

liarias, Comisién de Auditoria y Control
Inferno, Comisién del Plan Estratégico,
Comisién de Gestion de Riesgos, Co-
misién de Estatutos, Comisién de Nom-
bramientos y Refribuciones y por ltimo

Comisién de RSC y Fundacion.

Toda la informacién  correspondiente
a la Asamblea General, el Consejo
de Administracion vy las Comisiones
Delegadas de Mutua de Propietarios
estd disponible para todos los mutuo-
listas en el apartado “Informacion Cor-
porativa” de la web de la compaiia
www.mutuadepropiefarios.es.

Jordi Xiol Quingles

De izquierda a derecha: Santiago Molins Amat, Lluis Bou Salazar (Secretario), Antonio de Padua Batlle de Balle Fornells (Vicepresidente),

Jordi Xiol Quingles (Presidente), Joan M® Xiol Quingles, Enrique Vendrell Santiveri, Elena Rico Vilar, Beatriz Soler Bigas, Mercé Tell Garcia

y Miquel Perdiguer Andrés.



4.2.- PERFIL DE LOS CONSEJEROS

JORDI XIOL QUINGLES

Es miembro del Consejo de Administracién desde 1987 y
ocupa el cargo de Presidente desde 1998. Es Ingeniero de
Caminos, Canales y Puertos y actualmente también Presiden-

te de PEROXFARMA S A.

ANTONIO BATLLE DE BALLE | FORNELLS

Consejerodesde 1991y ocupando el cargo de Vice-Presiden-
te desde 1998 es Ingeniero de Caminos Canales y Puertos v,
actualmente Director Ejecutivo del Proyecto “Residencia
Augusta”.

LLUIS BOU SALAZAR

Miembro vy Secretario del Consejo de Mutua desde 2012.
Es Abogado, Administrador de Fincas y Agente de la
Propiedad  Inmobiliaria y actualmente Director de BOU

ADVOCATS | ADMINISTRADORS DE FINQUES SCP.

SANTIAGO MOLINS AMAT

Consejero de Mutua desde 2001, es Ingeniero Industrial.
Actualmente es Presidente del Consejo de Administracion de
MOUMAT CAPITOL S.L. y de MOLMATRES TECNOGES-
TOS.L.

MIQUEL PERDIGUER ANDRES

Fue elegido nuevo miembro del Consejo de Administracion
durante la Asamblea General de 2016. Es Doctor en Cien-
cias Econémicas y Empresariales. Actualmente compagina
su labor como CEO de la empresa PENSIUM con la docen-
cia en la UPF.

ELENA RICO VILAR

Es miembro del Consejo de Administracion de Mutua desde
2012. Es Ingeniera Superior de Telecomunicaciones y MBA
Actualmente es Directora de Operaciones en Caixa Capital Risc.

BEATRIZ SOLER BIGAS

Consejera de Mutua desde 2007 . licenciada en Psicologia y Doc-
tora por la Universidad de Barcelona. Actualmente Directora del
programa Executive MBA de ESADE Business School y Profesora
del Departamento de Direccion de Marketing de ESADE.

MERCE TELL GARCIA

Entrd6 a formar parte del Consejo de Mutua en 2012.
Es Llicenciada en Economia y Administracién y Direccién de
Empresas.  Actualmente es  sociafundadora y  CoDirectora

General de AVET VENTURES.

ENRIQUE VENDRELL SANTIVERI

Es miembro del Consejo desde 2012. licenciado en Dere-
cho, AAFF. v APl. Es socio fundador del Bufete VENDRELL &
ASSOCIATS  Advocats  SCP. Actualmente es Presidente  del
Col.legi d’Administradors de Finques de Barcelona i leida,
Profesor de la UAO-CEU y de la Universidad de Burgos.

JOAN M XIOL QUINGLES

Es miembro del Consejo de Administracion de Mutua desde
2001. licenciado en Derecho por la Universidad de Barcelona

y actualmente ejerce en XIOL ASSOCIATS ADVOCATS S.L.

|11



4.3.- EQUIPO DIRECTIVO

Christopher Bunzl

Director General.

Marta Abadias

Directora de Gestion de Riesgos.

César Crespo
Subdirector General de Negocio & Clientes.

Francesc Gémez
Director Administrativo-Financiero.

David Grau

Director de Desarrollo Corporativo.

Sandra Herndndez
Directora de Sistemas de Informacién
& Transformacion.

De izquierda a derecha:

Federico Vidal, David Grau, Laura Mula, Francesc Gémez, Sandra Herndndez, Christopher Bunzl, César

José Luis Marin
Director de Back Office.

Laura Mula
Directora del Centro de Servicios al Cliente.

José Antonio Ogazén
Director de Personas & Talento.

Pedro Maqueda
CEO de Ingenium Propietarios.

Federico Vidal

Director General de MutuaRisk Correduria
de Seguros.

Crespo, José Antonio Ogazén, Marta Abadias, José Luis Marin y Pedro Maqueda.

5,00- M €
FONDO
MUTUAL

98.160
POLIZAS

S5
EDIFICIOS
PROPIEDAD

MUTUA EN CIFRAS
(31/12/16)

97,30- M €
MARGEN DE
SOLVENCIA

86.877
MUTUALISTAS

8
DELEGACIONES

122,9.- M €
VOLUMEN DE

INVERSIONES

48,7 %
SINIESTRALIDAD
MEDIA

4438
AGENTES Y
CORREDORES

9,2.- M €
BENEFICIOS
NETOS

7,5-M€
ABONADO
EN IMPUESTOS

167
EMPLEADOS
GRUPO



INGRESOS POR PRIMAS

El volumen de negocio de Mutua de Propietarios al cierre del ejercicio 2016 alcan-
z6 los 81,7 millones de euros, lo que supone un crecimiento del 4,9% respecto al
afio anterior, destacando un incremento del 24,8% en primas de seguro de Impago
de Alqguileres (frente ol 21,7% del sector) y un 10,6% en el ramo de Hogar (3,6%
en el sector). Asimismo, el incremento en el nimero de pélizas fue del 6,0% como
consecuencia de la progresiva diversificacién del negocio, manteniendo las primas
su tendencia creciente.

SINIESTRALIDAD

SEGURO DIRECTO

la siniestralidad del seguro directo, incluidos los gas-
fos imputables a prestaciones, ha disminuido en 1,3
puntos porcentuales respecto al ejercicio 2015, mante-
niéndose en un excelente nivel. A esfos buenos resulto-
dos han contribuido un entorno meteoroldgico benigno

20161 2015
Edificios 51,6%| 52,7%
Hogar 58,1%| 58,9%
Pérd. Pecun. Q1%  4,7%
R. Civil (50,8%)| (0,1%)
Resto Ramos 12,7%| (1,9%)

Total

durante el afio, asi como las innovaciones tecnoldgicas fabla 1
2016 2015 y operativas infroducidas.
Ramo Primas | Composicid Primas | Composicié Var la tabla 1 muestra el porcentaje de siniestralidad por [y IFSIE = | 2016 | 2015
Cartera Cartera 16/15 ramos en los ejercicios 2016y 2015.
Edificios 69.407 89,9%| ©7.234 90,6% 3% los pagos derivados de siniestros y las provisiones pen- Pagos por Siniestros 36,3| 37,7
Hogar 3.620 4,7% 3.272 4,4% 11% dientes se detallan en la tabla 2. " o
Prov Siniestros pfes liquidacién 29,61 31,5
Pérd. Pecun. 2.867 3,8% 2.297 3,1% 25% , aqao
— . . ~ Conforme a los contratos de Reaseguro suscritos por la - Y P99
R. Civil 554 0,6% 592 0,8% (6%) Mutua, lo participacion de nuestros Reaseguradores en Prov Siniestros ptes de declaracion 1,9 2,0
Incendios 370 0,5% 400 0,5% (7%) |o| sinigstr?hc(jodRho sido de 0,4 millones de Euros para proy Gastos Liquidacion Siniestros 12 10
Comercios 368 0,5% 362 0,5% 2% el conjunio de RAmos. Provisiones para Prestaciones 32,8 34,5
Accidentes 28 0,0% 33 0,0% (14%) Tobla 2
77214 100%| 74191 100% AL ACLRTADG

Al cierre del Ejercicio 2016, el importe de nuestra

14|

L : N Mill de E 2016 | 2015

El cuadro anterior muestra (en miles de Euros), el desglose de primas para los dife- participacion en las mdemn|zoc:|one§Iy los gastos de — uros :
rentes Ramos de Seguro que constituyen la cartera de seguro directo de Mutua de siniestros por este concepto, ascendié a 1,5 millones !”9res<?§ Ir?mov. € Inversiones 996 1.026
Propietarios a 31 de diciembre de 2016 y su comparacion con el ejercicio anterior. de Euros. inmobiliarias

Ingresos Inversiones Financieras 3.464 | 3.380
la Mutua focaliza su estrategia en ser una Enfidad especialista y referente en el 4.460 | 4.406
mercado en la salud y proteccién de la propiedad inmobiliaria. Con cerca de INGRESOS DE INVERSIONES o0 19resos nveniones : :
100.000 polizas y casi 60.000 edificios asegurados, en la composicién de la Provision por Deterioro
cCortero SedN\utuo de| Propiﬁ/t\otrios éJCUPpO ?l Tpri.mer |U9?r el ramo de T/\/\lalﬂrriesgo je la fabla 3 muestra el defalle de los ingresos netos de  Empresas del Grupo y Asociadas | (929) | (470)

omunidades, en el que Mutua de Propietarios mantiene una cuota de mercado Versionss.
del 8,14% situandose en el quinto puesto en Esparia. En este ramo, obtuvo un creci- Jeiel Sl Ehasle
mienfo en 2016 del 3,2%, un 62% mas que la media del sector (que crecio un 2%). Tabla 3
Asimismo, las primas de Reaseguro aceptado ascendieron a 4,4 millones de Euros
que unidas al negocio de Seguro directo, suponen un volumen total de primas emi-
tidas de 81,7 millones de Euros.
I

—_

5
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los ingresos de las inversiones se incrementaron, globalmente, en un 21%. A pesar
de la caida de los tipos de interés, la positiva evolucién de las inversiones en renta
variable y en divisa ha permitido compensar la progresiva reduccion de los rendi-
mientos derivada del actual entoro de tipos.

Por ofra parte, el deterioro en Empresas de Grupo y Asociadas obedece, en gran
medida, al deferioro registrado en inmuebles conforme a las tasaciones indepen-
dientes realizadas en el ejercicio.

SITUACION PATRIMONIAL Y RESULTADOS

Fl beneficio del ejercicio, anfes de impuestos, ascendié a 11,4 millones de Euros,
lo que supone un incremento del 11,1% respecto a 2015. Un excelente cierre que
refuerza la esfrategia de la Mutua, cenfrada en ofrecer nuevos productos y servicios
y en apostar por su transformacién digital con nuevas herramientas y servicios para
mediadores y asegurados.

Este resultado representa un 14,6% sobre los Fondos Propios al inicio del ejercicio
5 : o . "

y un 14,7% de las primas emitidas de seguro directo. El resultado positivo de la

cuenta técnica se situé en 8,8 millones de Euros, lo que representa una disminucion

del 6,3% respecto al resultado alcanzado en el ejercicio anterior como consecuen-

cia del esfuerzo inversor realizado en la transformacion digital y operativa de la

compaiia y por la potenciacion de la actividad comercial.

El grdfico inferior muestra la evolucion de los recursos propios de la Mutua en los
Ultimos ejercicios.

El rafio de Solvencia de la Mutua, obtfenido ya conforme a la nueva normativa de
Solvencia Il, se elevé al 283% segun el tltimo cdlculo realizado, es decir, 2,83
veces el capital requerido legalmente.

las plusvalias no realizadas correspondientes al patrimonio inmobiliario de la
Mutua ascienden a 23,2 millones, conforme al valor asignado por tasaciones
independientes.
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NUESTROS

VALORES

Mutua de Propietarios se enorgullece de sus valores y de cémo
se aplican, lo que debe reflejarse en el dia a dia y en todas las
acciones que realizamos con nuestro ecosistema (empleados,
mutualistas, mediadores, peritos, abogados, reparadores y otros
profesionales).

sPORQUE SON ESTOS NUESTROS
VALORES?

Porque la actitud positiva genera buen ambiente laboral
que permite a las personas entablar mejores relaciones

o wm
act l t ud en su trabajo y con todos sus colaboradores externos y
vl mutualistas, desarrollando al mismo tiempo su autono-
Positiva  miay creatividad.

Porque el compromiso fanfo del equipo inferno como
del externo con su labor diaria y con los mutualistas es

C;f) m p ro m i s o importante para alcanzar metas y ob]eﬂVOS-

Porque la ética genera cohesion cultural que se constru-
ye a partir de las actuaciones y actitudes de las perso-
nas que forman la organizacion, sustentadas en unos

v -
et I ( :a valores y criterios compartidos y que marcan nuestras
relaciones con los mutualistas y colaboradores externos.
Porque el respeto, tanto en el dmbito interno de Mutua

como con nuestros colaboradores externos y mutualis-
fas, exige un frafo amable y educado. Es la esencia de

*
re S peto las relaciones humanas, de la vida en comunidad, del

frabajo en equipo y de cualquier relacion interpersonal.

Porque la transparencia no implica sélo ver las cosas
que suceden en nuesfro enforno, sino que fambién nos

) = | h irv | h .
trans parencia o1 paro ol bien cormin de nussios melisies y colobo

radores externos.
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NUESTRO

COMPROMISO
CON LA ETICA

Asociado a nuestros valores en Mutua hemos elaborado nuestro
CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA como una herramienta més
para asegurar que las personas que formamos el Grupo Mutua
actuemos en nuestro dia a dia de acuerdo a los valores de la com-
pafiia, y que cada uno de nosotros podamos sentirnos orgullo-
sos fanto de formar parte de esta organizacién como de nuestra
aportacién a la sociedad.

La imagen de Mutua de Propietarios en la sociedad depende del
trabajo de todos nosotros y en cada accién que realizamos con
nuestros colaboradores, clientes y proveedores han de percibirse
los valores del Grupo.

sDONDE Y COMO APLICAMOS LA ETICA?

1. ORGANOS DE DECISION:

Mutua dispone del CODIGO DE BUEN GOBIERNO aprobado por el Consejo de
Administracién de Mutua de Propietarios en fecha 28 de julio de 2015 vy que se
puede consultar en la web de la entidad.

Por ofro lado, el COMITE DE ETICA formado por los Consejeros Joan M? Xiol Quin-
gles y Lluis Bou Salazar, el Director General de Mutua Christopher Bunzl, el Director
del Departamento de Personas & Talento José Antonio Ogazén y la asesora juridica

Marta Cros, ha elaborado el CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA de Mutua de

Prop|etor|os, que también se puede consultar en la web corporativa.

2. GESTION DIARIA:

En la toma de decisiones y en la aplicacién del ya mencionado CODIGO ETICO Y
DE CONDUCTA redactado en 2008 vy revisado recientemente en marzo de 2016

3. COMUNICACION INTERNA:

En cuanto al Departamento de Comunicacién Interna de Mutua se preocupa de que
la informacién de los temas que se frasladan a la organizacién sea clara y veraz.

4 -GUIAS DE BUENAS PRACTICAS DE UNESPA:

Mutua se ha adherido al Cédigo de Buenas Précticas de Publicidad, ol Cédigo de
Buenas Practicas de Transparencia en el Seguro y a la Guia de Buenas Practicas
de Resolucion Interna de Reclamaciones propuestas por UNESPA.

5. PROPONIENDO AL EQUIPO ACCIONES ETICAS:

Mediante la campafia 12 MESES - 12 DIAS organizada por el Departamento de
Comunicacién Interna se han propuesto al equipo de Mutua de Propietarios accio-
nes relacionadas con la ética como por ejemplo:

* Firma de peticiones de ONGs relacionadas con el Dia Mundial de la Justicia
Social, el Dia Internacional de la Mujer o el Dia Infernacional de la Solidaridad.

* Proponiendo la participacion en la Camparia de Recogida de Juguetes Nuevos
de Cruz Roja el Dia Universal del Nifo.

6. FIRMANDO EL PACTO ETICO DEL SEGURO:

Mutua de Propietarios firmé junfo con ofras doce compariias del secfor, en 2013, el
PACTO ETICO DEL SEGURO. Dicho pacto, promovido por el Consejo General de
los Colegios de Mediadores de Seguros, reafirma el compromiso de Mutua de Pro-
piefarios en la aplicacién de buenas practicas en cuanto a ética y transparencia.

/. COMPORTAMIENTOS INDIVIDUALES:

Las relaciones y comportamientos individuales dentro de la organizacion también
se valoran vy se vigilan. Prueba de ello son el CODIGO DE CONDUCTA DE LOS
EMPLEADOS vy el PROTOCOLO DE ACTUACION FRENTE AL ACOSO PSICO-
LOGICO O SEXUAL recientemente publicado por el Departamento de Personas &
Talento.

8 .- POLTICA DE COMPRAS:

Nuestra nueva politica de compras, garantiza todavia mas la transparencia y la
ecuanimidad en nuestras licitaciones con los proveedores. Desde Mutua de Propie-
farios aposfamos por fomentar y generar una cultura con nuestros proveedores de
apoyo y colaboracion en fodas las acciones que se realizan conjuntamente.

Q.- GESTION DEL DPTO. DE PERSONAS & TALENTO:

Desde Personas & Talento se fomenta la igualdad de oportunidades y se evita la dis-
criminacion vy los favoritismos basados en infereses personales. La confidencialidad
y la privacidad de la informacion vy los datos privados por supuesto también es una
maxima del departamento.
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8.1.- COMPROMISO
CON NUESTRO EQUIPO

Grupo Mutua de Propietarios siempre ha tenido como puntos esenciales en su es-
frategia con los empleados el bienestar y desarrollo de todas las personas que
frabajan en él. Por este motivo y asociado al Plan Estratégico 14-16 se han dise-

fiado y puesto en marcha un conjunto de iniciativas con el objefivo de desarrollar y
potenciar a nuestro equipo para la adaptacién a los nuevos retos.

~

® Formacion e Géneroy

® Retos profesionales conciliacién
¢ Talento (desarrollo e Generacional
y afraccion)

e Actitud

e Sexual
Discapacidad

Empleabilidad Diversidad

2.v.1*]1n

167 84 HOMBRES 43,9 ANOS
EMPLEADOS GRUPO 83 MUJERES EDAD MEDIA

Transparencia Entorno

e Encuesta Clima -
o ® Prevencioén
e Evaluacion inversa

360°

e Evaluacion

* Mejoras

® Formacién

desempefio

N

6,5 ANOS 12,82%
INDICE ANTIGUEDAD ROTACION PLANTILLA

Ademas nuestro compromiso por la creacion de empleo ha hecho que durante el
aiio 2016 se hayan incorporado nuevos/as profesionales en la compaiiia.

70 %

indefinidos

34,48 HORAS 215.000.- € 5.154 HORAS
FORMACION ANUAL FORMACION FORMACION TOTAL
POR EMPLEADO
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8.2.- CONCILIACION DE LA VIDA LABO-
RAL Y FAMILIAR

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

REDUCCION DE JORNADA para personas que fengan a su cuidado directo meno-
res de 14 afos.

JORNADA INTENSIVA del 15 de junio al 15 de septiembre ambos inclusive.
JORNADA REDUCIDA de 8:00h. a 14:00h. en visperas de fesfivo.
FLEXIBILIDAD HORARIA:

® £n la enfrada entre las 07:30 y las 09:00h.

e Al mediodia enfre las 13:00 y las 16:00h.

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

® £n la salida en Semana Santa y Navidad a partir de las 14:00h.

FLEXIBILDAD ESPECIAL de entrada hasta las 9:30 h para personas que tenga a su
cuidado directo menores de 14 afios, o familiares de primer grado de consanguini-
dad con discapacidad fisica, psiquica o sensorial.

VACACIONES: 24 dias laborales de vacaciones anuales mas el dia de la Patrona
del Seguro y DIAS ADICIONALES DE VACACIONES para personal mayor de 60

anos.

OBSEQUIO de farjeta regalo en Navidad y Pack de Bienvenida para las nuevas
mamds y papds compuesto por una cesta para el bebé y una tarjefa regalo de

150€.

BENEFICIOS SOCIALES:

® Compensacion diaria por comida mediante cheques restaurante por encima
del convenio.

* Seguro de vida que cubre los riesgos de muerte y anticipo de capital en casos
de incapacidad permanente fofal, absoluta o gran invalidez.

* Plan de Pensiones para empleados con una antigiedad de 2 afios.
* Seguro de Accidentes para Cargos Directivos y Comerciales.

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

* Concesiéon de anticipos para hacer frente a gasfos extraordinarios.

® Préstamos para el personal con contrafo indefinido y una anfigiedad minima
de 2 afios.

* Descuento en pdlizas para empleados.

* Paga extraordinaria a los 25 y 40 afios de antigiedad. En 2014, desde el
Area de Personas y Talento se cred el Comité de Personas, infegrado por un
miembro de cada Area de Mutua de Propietarios elegido por votacion entre sus
COMPANeros.

8.3.- RETRIBUCION

El Departamento de Personas & Talento de Mutua de Propietarios vela porque la re-
fribucién de sus empleados se realice bajo los mismos baremos independientemente
de su género.

Dicha retribucién se sitta en linea al convenio colectivo del sector.
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8.4.- ENTORNO DE TRABAJO
MAS SEGURO Y SALUDABLE

Asociado al compromiso con las personas del Grupo Mutua de Propietfarios, anual-
mente se vienen desarrollando acciones para la prevencion y mejora del entorno
laboral.

En este senfido Mutua de Propiefarios asume los siguientes compromisos:

e Cumplir con la legislacién aplicable en materia de prevencién de riesgos
laborales.

® Promover la mejora continua de los comportamientos y niveles de prevencion
de riesgos laborales.

* Involucrar a todo el personal de la organizaciéon en la responsabilidad de
la gestién de la prevencién de riesgos laborales, incluyendo a contratistas y
colaboradores en el compromiso activo de las mejoras de trabajo de sus
empleados.

® Fomenfar la parficipacién, informacién, formacion vy consulio de fodo el
personal, incluidos los trabajadores temporales y externos que desarrollen
frabajos en las instalaciones, para mantener un adecuado nivel de prevencién
en lo empresa.

Durante el aiio 2016 se realizaron las acciones necesarias para la consecucion de
los objefivos siguientes:

* |Implantar las medidas preventivas propuestas a partir de la dltima revisién de la
evaluacién de riesgos y segin planificacion de las mismas, asi como de nuevos
riesgos para la salud que puedan defectarse.

® Seguimiento de la mejora de la calidad del aire de la sede central mediante

las mediciones correspondientes.

* Mantener el contrato de Vigilancia Médica de la Salud con FREMAP, asi como
ofrecer reconocimientos médicos con periodicidad anual a los frabajadores.

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

® Planificar la actividad preventiva de las Delegaciones y aplicar las medidas
preventivas que se establezcan a corfo plazo

8.5.- PLAN DE FORMACION

Para Mutua de Propietarios es fundamental que todos los empleados se desarrollen
profesionalmente de manera continua, por esfe motivo este aio nos hemos vuelio
a centrar en el Disefio y desarrollo de nuestro Plan de Formacién como uno de los
ejes mds importantes.

FOCO DE LA FORMACION

El disefio de nuestros Planes de Formacion tiene el compromiso de fomentar y trabo-
jar nuestras competencias asi como desarrollar a nuestros empleados a los nuevos
refos que Mutua de Propietarios se enfrenta y que se reflejan en nuestros Planes
Estratégicos.

El disefio de esfe Plan y sobre todo la focalizacién del mismo tienen dos grandes
fuentes de inspiracion:

® Plan de Evaluacién del desempefio anual.

* Objetivos asociados al Plan Estratégico.

COMPETENCIAL

Continuando con la planificacién de afios anteriores, este afio hemos trabajado las
competencias de Calidad y Comunicacién y obteniendo un 99% de participacion.

99
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IDERAZEC 8.6.- CICLO DE EVALUACION
Disponemos de un programa de liderazgo focalizado en el Comité de Direccion DEL DESEMPENO

con el claro objefivo de abrir una puerta al nuevo mundo digital y a experiencias

en nuestro sector y ofros.
Disponemos de un proceso anual conso-  Esta evaluacion esté asociada a ciertas

Por este motivo han pasado por Mutua diversos expertos y conferenciantes para, lidado de evaluacion del desemperio de  partidas refributivas, asi como en la defi-
o bien explicamos su vision, o bien realizar workshops colaborativos con todo el cada empleado, en el que evaluamos nicién del Plan de Formacion.
equipo de Direccion sobre temas como: nuestros puntos fuertes y a desarrollar, fa-
cilitando también informacién del modo  Inferviene en la definicién del Mapa de
e Cliente. en que se ha llevado a cabo (Compe-  Ialenio, asi como en el sistema de clasi

fencias). Todo esfe proceso se formaliza ficacion competencial.

en la definicion de los nuevos objefivos
para el siguiente periodo.

® Futuro del Trabajo.
* Mercado Asegurador.

e Digifalizacién.
Evaluacion
Anual

TALENTO

Dentro del programa de desarrollo del Talenfo, se han llevado a cabo acciones
formativas asociadas a grupos competenciales especificos (Managers y Grupo Ta-

lento), enfocadas a potenciar las habilidades competenciales a nivel de:
Flanes de

mejora

Seguimiento

e Hablar en piblico.
® liderazgo de Personas.

e Nuevas técnicas de comercializacion.

Definicion de
objetivos

PROGRAMAS DE FORMACION INTERNA

Como estrategia de potenciacién y desarrollo del conocimiento interno y competen-
cial, una de las acciones més importantes es que nuestros empleados ejerzan de
formadores a sus propios compaderos.

Como acciones resefiables tfenemos las siguientes: 87- ENCU ESTA DE CLIMA LABORAL

* Formaciones en Office.
o Profundizacion d T duct En 2016 hemos realizado una encuesta  significativos son los que se detallan o
rolundizacion ¢e NUESITos proaucios. de clima laboral cuyos resuliados mds — continuacion:

* Metodologias de gestion de proyectos.

CURSOS DE INGILES

Desde 2013 en Mutua de Propietarios apostamos por la Internacionalizacién de la PARTICIPACION

compaiiia y con mofivo de la misma hemos puesto a disposicion de todo el equipo
cursos de inglés adaptados al nivel de cada uno a fin de mejorar el nivel de dicho
idioma y poder ser mas competitivos de cara a los proyectos futuros.
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8.8.- LA DIVERSIDAD EN MUTUA

Desde Mutua de Propiefarios considero-
mos que la diversidad es una de las po-
lancas para crecer como organizacion
ademds de configurarse como una clara
ventaja competitiva favoreciendo el cre-
cimiento del Grupo.

[
Fundacié Tallers

Amb les persones i per a les persones

femarece.

5. Coop.C.Ldiniciativa Secial

GENERACION X
62%

Por este motivo todas las politicas de
Mutua de Propietarios orientadas a los
empleados, tienen como requisito indis-
pensable el respeto a la Diversidad y
colaboramos con diferentes asociacio-
nes para el fomento del frabajo inclusivo
tanto a nivel interno como externo, como
Femarec o la Fundacio Tallers.

BABY BOOMERS
A LA ESPERA...

8.9.- COMITE DE PERSONAS

En 2014, desde el Area de Personas vy
Talento se cred el Comité de Personas,
integrado por un miembro de cada Area
de Mutua de Propietarios elegido por
votacion entre sus companeros.

Fste Comité nace con las siguientes
finalidades:

e Como medio participativo mediante
el cual se lleven a cabo los diferen-
fes proyectos e iniciativas del Area
de Personas y Talento.

e Como canal de comunicaciéon bidi-
reccional en la empresa adicional a
los ya existentes.

* Para trabajar en diferentes proyec-
fos propuestos tanfo por el Departa-
mento de Personas y Talento como
por los miembros del Comité de
Personas, una vez priorizados vy
bajo principios de bien comin vy

objetividad.

8.10.- CONVENIO

En Mutua de Propietarios creemos firmemente que la libertad de asociacion, es un
derecho humano reconocido en diversas declaraciones y convenciones infernacio-
nales, en particular en los convenios 87 — sobre la libertad sindical v la profeccion
del derecho de sindicacién— y 98 — sobre el derecho de sindicacién y de nego-
ciacion colectiva— de la Organizacién Internacional del Trabaio.

la negociacién colectiva constituye un compromiso imporfante con las partes intere-
sadas v tiene especial relevancia para las directrices de redaccion de las memorias.
Este compromiso ayuda a construir esfructuras institucionales y muchos consideran
que contribuye a una sociedad estable.

Junto al gobiermno corporativo, la negociacién colectiva forma parte del marco ge-
neral que favorece una gestion responsable. Las partes se sirven de este instrumento
para facilitar los esfuerzos de colaboracién que acenttan el impacto social positivo
de las organizaciones.

El porcentaje de empleados amparados por los convenios colectivos es la forma
mas directa de demostrar las précticas de una organizacién relativas a la libertad
de asociacién sindical.

En Mutua de Propietfarios el 100% de nuestros empleados estén amparados por el
convenio colectivo del Sector Seguros.

CONVENIO

100~




SEDE CENTRAL MUTUA DE PROPIETARIOS

Direccién: C/ londres 29, 08029 Barcelona

Tel Q02 702 999-93 487 3020-93 21641 16
Fax @3 2/2 03 35

e-mail: csc@mutuadepropietarios.es

DELEGACION BARCELONES Y BALEARES
Direccion: Balmes 182 pral. 2° = 08006 Barcelona

Tel 93 27203 35
Fax @3 272 01 23

DELEGACION CATALUNA NORTE
Direccion: Rambla Libertat 6 entlo. — 17004 Girona
Tel 972 48 60 88

. ., . , , Fax @/2 22 84 34
El radio de accién de nuestra Mutua se ha extendido mas allé o

de los ||m||tes c:et| arza me’rropghtana de'gg c[udqddde I?;.orcle|oga ELEGACION CATALUSIA SUR
gracias a la politica de expansién geogrdfica iniciada a finales de Direccion: Balmes 182 pral. 2° — 08006 Barcelona
1995, y que actualmente abarca todo el pais. Tel 93 272 03 35

e ~ e Fax @3 745 07 08
Durante los Gltimos afios esta politica nos ha llevado a estable-

cer Delegaciones en Girona, Madrid, Sevilla, Oviedo, Volenclo DELEGACION CENTRO
y Zaragoza, atendiendo personalmente en toda la geografia Direccién: Alcald 79, bajos, B - 28009 Madid

espanola y con Asesores de Negocio en todas las provincias. Tel 91 782 07 90
Fax @1 /82 0/ Q1

DELEGACION LEVANTE

Direccién: Guillem de Castro, 5, 1° 19 -
46007 Valencia

Tel 96 353 39 44

Fax Q6 394 26 /2

DELEGACION NORTE

Direccién: Avda. César Augusto, 4 Of 4 -
50004 Zaragoza

Tel Q76 46 84 24

Fax 976 46 84 25

DELEGACION NOROESTE

Direccién: ¢/Marqués de Teverga, 20 bajos dcha. -
33005 Oviedo

Tel 98 4105013

Fax @8 410 50 31

DELEGACION SUR

Direccién: Av. San Francisco Javier, 24 Edificio Sevilla
local 4-5 - 41018 Sevilla

Tel 95511 37 89

Fax @55 11 37 Q1C
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NUESTROS
PRODUCTOS

Y SERVICIOS

Mutua de Propietarios es una compaiia especialista en la Pro-
teccién y la Salud de la propiedad inmobiliaria, con una amplia
gama cfé productos y de Servicios Técnicos relacionados con los
inmuebles. Apostamos por la Innovacién constante de nuestros
productos y servicios y por una tecnologia avanzada que agilice
nuestra capacidad de gestion.

10.1.- MUTUA EDIFICIO CONFORT

Nuestro producto de Comunidades incorpora un concepto innovador en el mercado
que nos diferencia de nuestros competidores: somos la Unica compaiia aseguradora
capaz de ofrecer primas personalizadas de los activos inmobiliarios en funcién del
estado real del riesgo, ademas de incluir una gestién técnica de 360° del patrimo-
nio, que nos permite prevenir y actuar frente a posibles siniestros. Situamos al cliente
en el centro de nuestra actividad, interactuando con él en los momentos clave, incre-
mentando su bienestar y tranquilidad, en colaboracién con los mediadores, Adminis-
fradores de Fincas, peritos, reparadores y ofros profesionales.

Mutua Edificio Confort, cuenta con 3 modalidades de producto: Basic, Complet y
Plus, adaptadas a las necesidades y peculiaridades de cada comunidad. Incluso
cuenta con garantias adaptadas a las necesidades del propiefario tnico de un edi-
ficio.

No aplicamos franquicia obligatoria en edificios de menos de 45 afios, ofrecemos
altas bonificaciones y premiamos la buena conservacién de los edificios con progro-
mas de mantenimiento personalizados. La mejor manera de ofrecer una experiencia
Unica e innovadora a nuestros clientes.

321

10.2.- MUTUA ALQUILER CONFORT

Nuestro producto de Impago de Alquiler, es un tipo de seguro que Mutua infrodujo
de forma pionera en Espaiia, y en el que seguimos siendo lideres del mercado. Este
tipo de Seguros se ha convertido en una alternativa real a los avales bancarios,
reduciendo asf el tiempo en que la vivienda se encuentra deshabitada vy, por tanto,
ampliando los ingresos del arrendador. Con el Seguro de Impago de Alguileres,
ampliomos el mercado de inquilinos potencialmente solventes ya que evitamos que
fengan que asumir los costes, infereses y comisiones de un aval bancario.

Con Mutua Alquiler Confort hemos ampliado coberturas v servicios, tales como el
abono de los suministros impagados por el inquilino o la limpieza de la vivienda al
finalizar el confrato de alquiler, entre ofras novedades.

Reforzamos con esfe producto nuestro compromiso de facilitar la vida a los propie-
farios de viviendas con novedosos servicios que la posicionan por delante de ofras
pélizas similares. La realizacién gratuita del Certificado de Eficiencia Energética en
la renovacion de la péliza o el andlisis del consumo eléctrico de la vivienda para
ahorrar en la factura de suministro eléctrico son ofros de los servicios de valor de
esfe seguro.

También aseguramos hasta 18 meses el cobro de las rentas impagadas. Contem-
plamos expresamente el supuesto de que el inquilino devuelva las llaves vy se recupe-
re la vivienda, adelantamos el importe reclamado, ayudamos a seleccionar al mejor
inquilino para la vivienda, y cubrimos los actos vanddlicos que pueda ocasionar el
inquilino, ayudando a recuperar el piso lo antes posible.

Mutua Edificio Confort
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10.3.- MUTUA HOGAR GLOBAL

Nuestro seguro de Hogar se complementa con el seguro de la Comunidad lo que
supone, ademds, imporfantes descuentos adicionales en el precio de nuestros se-
guros.

Descuento del 15% sobre la prima por ser cliente integral si la comunidad esté
asegurada en Mutua de Propietarios. Coberturas adecuadas a la titularidad del
inmueble (si es propietario, arrendador o arrendatario). Hasta el 40% de descuento
por la confrataciéon de una franquicia segin garantias.

Ofrecemos la posibilidad de ampliaciéon de coberturas en cualquier momento y
para la comodidad de nuestros clientes, y como punto de partida, hemos disefiado
una agrupacion de garantias que recomendamos en funcion de la titularidad. Ofre-
cemos diferentes posibilidades, para diferentes situaciones.

10.4.-MUTUA NEGOCIO

Mutua Negocio es un seguro muy flexible que permite contratar solo las coberturas
que mas inferesen al propiefario de un negocio.

Ofrecemos solo las prestaciones que vayan mejor para cada negocio, por eso,
diferenciamos entre oficinas y pequefio y mediano comercio, para poder garantizar
un precio competitivo con la mejor cobertura.

Proporcionamos asistencia 24 horas con reparaciones de emergencia, asistencia
juridica felefénica e indemnizacién en el caso de paralizacién de actividad. Todo
lo necesario para que en caso de un siniestro se pueda continuar con el negocio.
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10.5.- SERVICIOS TECNICOS PREMIUM CANALES DE

V4
Mutua de Propietfarios ofrece los servicios inmobiliarios, Servicios Técnicos Premium D I STRI B U C ION Y D E
para edificios de viviendas, Unicos en el mercado asegurador que aportan un mejor
mantenimiento y grandes ahorros para el edificio, sus propietarios y sus inquilinos. ’
Entre los Servicios Técnicos Premium que ofrecemos en nuestras pélizas, destacan el RE LAC IO N CO N LOS
Dossier de la Vida del Edificio. Un servicio pionero e innovador, que incluye diag-
nostico, recomendaciones y estimacién de ahorro econdmico por implementacion de
mejoras en el edificio, y que valora un edificio de forma mds ajustada a la realidad, MUTUALI STAS
lo que puede repercutir en una mejora del precio del seguro. Realizacién de la Ins-
peccién Técnica del Edificio (ITE); framitacion y gestion de Ayudas y Subvenciones,
andlisis del consumo energético para ayudar en el ahorro de la factura eléctrica y
una farifa eléctrica exclusiva Mutua de Propietarios con una media de ahorro del 7%

con puntas de hasta el 21% respecto a las comercializadoras eléctricas habituales,
son ofros de los Servicios Técnicos Premium de la Mutua.

Ademds, a través de su filial Ingenium Propietarios, Mutua de Propietarios ofrece z

al mercado, y en especial a sus clientes y colaboradores, una cobertura infegral ] ] ] . CANALES DE DISTRIBUCION

a fravés de un potente potfolio de servicios técnicos de ingenieria, arquitectura vy

eficiencia energética para el mantenimiento, la conservacién y la rehabilitacién de

los edificios, que aporfan a sus clienfes soluciones objefivas, cercanas y de calidad. Los principales canales de distribucion de Mutua de Propietarios son los mediadores
de seguros que estan formados por corredores de seguros y agentes, tanfo vincula-
dos como exclusivos.

~ ESTADODELEDIKIO Disponemos de un fofal de 2.378 agentes enfre vinculados y exclusivos y 2.047
Gickal | Gincars | insisincionas | Enargia corredores lo que representa un 53,7% vy un 46,3% del total de mediadores
respectivamente.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE AGENTES
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11.2.- CANALES DE RELACION CON LOS 11.2.2. PORTAL DEL CLIENTE
MUTUALISTAS El pasado mes de octubre pusimos en marcha el Portal del Cliente.

Gracias al mismo nuestros mutualistas disponen de su espacio privado a fravés del

que pueden acceder a fodo tipo de informacién relacionada con sus pélizas, reci-
los canales de relacién con los mutualistas son el Centro de Servicios al Cliente, el bos y siniestros de manera répida y desde cualquier disposifivo.

Portal del Cliente, el Portal de Mediador y proximamente el Porfal del Edificio.
Ademas también tienen acceso al Club de Descuentos de Mutua de Propietarios
para que puedan disfrutar ahorrando con nosotros.

11.2.1.- CENTRO DE SERVICIOS AL CLIENTE Nuestro porfal del cliente prefende dotar de la méxima transparencia y agilizar lo

mas posible el flujo de informacién de valor para sus clientes y a través del Club
Y MEDIADORES de descuentos devolver a nuestros clientes y mutualistas parte del valor generado
EL Centro de Servicios al Cliente se puso en marcha en 2014. Actualmente estd conjuntamente.

compuesto por 29 personas con un claro espfritu de servicio enfocado bésicamente
a la consecucién de la satisfaccion de nuestros mutualistas y mediadores. Su princi-
pal funcion es la afencién telefénica asi como de la recepcion de visitas para resol
ver cualquier duda y operaciones relacionadas con productos y servicios de Mutua. ”

MUTUA DE PROPIETARIOS

SEGUROS INMORBLIARIDS DESDE 1835

Mediadores Welcome Area de clientes

Por lo que respecta a los siniestros, desde el CSC se procede al seguimiento de los
mismos, desde la atencién telefénica, apertura de parfes de siniestros y asignacio-

nes periciales hasta la resolucién de incidencias y consultas. .Profegemos el Iugar

Ademds, en el drea técnicocomercial, se encargan de la suscripcion, consulta y donde Vives,

emision de polizas, suplementos y recibos, también de la venta al cliente final y de B e e

gestionar acuerdos de colaboracién. CUIdCI mos de fi b

la Defensa de Cartera también se gestiona desde el Centro de Servicios al Cliente, Especialistas enlayproteccion y salud del edificio

poniendo especial afencién en la retencion vy fidelizacién de los mutualistas, llevan- 7 aw! ‘ A

do a cabo acciones tanto proactivas como reactivas en coordinacion con nuestros > - 7 5 ., iy W ©

mediadores I o o ' ’%
| i >

El CSC vela por la calidad del servicio que ofrecemos a nuestros mutualistas, inter- B # Comunidades ¥ Hogar B % impago do alquilorss M Sorvicios técnicos

viniendo en proyectos para mejorar la experiencia del Cliente, gestionando el re- N i — - o

positorio de Quejas y Reclamaciones vy el seguimiento de las encuestas de calidad, ) o B -

auditorfas de servicio telefénico realizando grabaciones, evaluaciones y andlisis de Negocios y comercios Accidentos Incondios Respensabilidad civil

nivel de calidad por agente y de cardcter global, ademds de mediciones de los ——
niveles del servicio.
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N 11.2.3.- PORTAL DEL MEDIADOR - GESTION LINE
Inicio
Gestion Online Nuestros agentes y corredores disponen de una infranet o drea privada gracias a

la cual pueden acceder a fodo tipo de informacién relacionada con nuestros pro-
ductos y servicios.

Entre las principales funcionalidades destacan las siguientes:

® Acceso a foda la informacién relativa a nuestros productos y servicios.
e Confrafacién de nuestros productos vy servicios:
- Realizacion de presupuestos.

- Consulta, recuperacién y modificacion de presupuestos.

- Contratacion de pélizas.
e Comunicacién y seguimiento de Campanas.
e Gestién de Siniestros:

- Alta de siniestro.

- Seguimiento del siniestro.

- Comunicacién con el tramitador.

- Intercambio de documentacion.

Gestion de Recibos:

- Consultas y liquidacién.

Gestion de Pélizas.

- Consultas, modificaciones e impresién.

Confacto con las distintas areas de la Compaiia.

Repositorio de comunicaciones.

e Comunicacién de noticias corporativas y operativas.

Posicién global del negocio del mediador en Mutua de Propietarios.

Mutua de Propietarios, en el marco de su estrategia de digitalizacion, estd inmersa
en un programa de fransformacion tecnoldgica que tiene, entre ofros, el objetivo de
interponer al maximo sus procesos con los de sus mediadores.

40 |

11.2.4.- PORTAL DEL EDIFICIO

Proximamente pondremos en marcha el Portal del Edificio que pone a disposicion de
nuestros clientes y mediadores un espacio virtual e interactivo con su edificio en 3D
como eje central del porfal, donde poder consultar online la informacién del estado
del mismo y las recomendaciones realizadas por técnicos expertos para mejorar su
esfado y corregir las deficiencias detectadas, todo ello a través de la elaboracién
de unos planes de mantenimiento personalizados para cada activo inmobiliario que
también se podrén consultar online desde el mismo Portal del Edificio.

Ademds, se podrd hacer seguimiento de los siniestros asociados al edificio, identi-
ficando fécilmente donde estd localizado el siniestro en el edificio en 3D y consul-
tando todos los datos y fotografias disponibles vinculadas al mismo, permitiendo un
seguimiento agil y totalmente digital e interactivo del siniestro.

Finalmente, los clientes y mediadores también podrdn consultar sus pélizas y la do-
cumentacién asociada a las mismas, obtener informacion de sus recibos, comunicar
un siniesfro, solicitar servicios premium o echar un vistazo a las ofertas disponibles.

El Portal del Edificio permitird a Mutua de Propietarios dar un gran paso en la mejo-
ra de la experiencia cliente y mediador a través de la creacién de entornos digita-
les, virtuales e inferactivos que aportan una mayor fransparencia y personalizacion
de la atencién al cliente /mediador.
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GRUPOS
DE INTERES

La gestién de los grupos de interés de Mutua de Propietarios se
sitba como un elemento absolutamente esencial en el desarrollo
de la estrategia de Responsabilidad Social Corporativa. Para Mu-
tua, la Responsabilidad Social Corporativa permite construir una
Empresa mds sostenible que responda mejor a las expectativas de
todos sus grupos de Interés y contribuya a la mejora global social,
econémica y ambiental.

los grupos de interés de Mutua son los siguientes:

EMPLEADOS: Cuidamos aspectos como la igualdad, la conciliacion, la salud y la
seguridad laboral y la formacién, con el objefivo de crear un enforno de trabajo de
calidad que favorezca la motivacion, la retencion del 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 vy fideliza-
cién del cliente.

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

COMUNIDAD: Es imporfante conocer y evaluar los impactos, tanfo 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 buenas practicas entre los proveedores
de Mutua, definiendo criterios de compras responsables.

MEDIO AMBIENTE: Con la implementacion de acciones de Responsabilidad Social
Corporativa se prefende adquirir un compromiso de prevencion de los impactos am-
bientales asociados a la actividad de la Mutua.

GESTION
DE QUEJAS

Y RECLAMACIONES

Mutua de Propietarios puso en marcha el servicio del Defensor del
Cliente en marzo de 2001, previamente a la publicacién de la Ley
14/2002 de 22 de noviembre de Medidas de Reforma del Siste-
ma Financiero en la que se regulaba, entre otros, el Comisionado
para la Defensa decios clientes de las entidades aseguradoras,
adscrito a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensio-
nes, obligando a éstas 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 Clien-
fe, fras la publicacién 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
afencion al cliente, asi como el defensor del cliente de las enfidades aseguradas.

El Servicio de Atencién al Cliente ha registrado en 2016 104 quejas, un 16% menos
que en 2015, de las que ha rechazado 51 y ha aceptado 53. El plazo de resolu-
cién ha sido de menos de 10 dias en un 82% de los casos.

Por lo que respecta al Defensor del Cliente durante el 2016 ha abierto 87 expedien-
fes, fambién un 16% menos que en 2015. De los mismos 70 han sido rechazados,
14 aceptados y 3 archivados. El plazo medio de resolucién ha sido de 15 dias.

EXPEDIENTES ABIERTOS
M SAC 11 DEFENSCR
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13.1- SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El Servicio de Atencion al Cliente se encarga de resolver todas las quejas y aquellas
reclomaciones que no sean competencia del Defensor del Cliente (las superiores o

60.000.- €).

Al frente del Departamento estd Cristina Pérez Bernal, que se incorpord a Mutua de
Propietarios en 1993.

Desde entonces ha pasado por diversas dreas de la compaiia incluyendo el De-
partamento de Siniestros durante 18 afos. Actualmente desempefa su trabajo en
el Area de Gestién de Riesgos y Reaseguro y en junio de 2014 fue nombrada
Responsable del Servicio de Atencion al Cliente de Mutua de Propietarios, segin
acuerdo adoptado por la Asamblea General Ordinaria celebrada el 25 de junio.
Su experiencia en el Departamento de Siniestros la postularon como la candidata
ideal para ocupar dicho cargo.

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

la presentacion de la queja o reclamacion deberd realizarse por escrito, ya sea
mediante carta o por medios informdticos, electrénicos o telemdticos a la siguiente
direccién:

SERVICIO DE ATENCION AL CLENTE
C/ londres, 29

08029 Barcelona

e-mail: sac@mutuadepropietarios.es

RESOLUCION EXPEDIENTES SAC
m 2015 m 2016

51 55
55 69

RECHAZADAS T
ACEPTADAS

13.2- DEFENSOR DEL CLIENTE

El Defensor del Cliente de Mutua de Propietfarios es D. Javier Ferrer Mora. Ingresé
por oposicién en la Carrera Judicial el 16 de abril de 1952, Desempen¢ los Juzgo-
dos de 1% insfancia e Instruccién de Tamarite de Litera, Fraga, Barbastroy n® 11 de
Barcelona. Fue designado Magistradojuez Decano de los Juzgados de 1¢ instancia
e Instruccion de Barcelona el @ de marzo de 1972. Es designado presidente de la
Sala Tercera de lo Civil de la Audiencia territorial de Barcelona el @ de enero de
1987. Una vez infegrada la Audiencia Territorial de Barcelona en el Tribunal Supe-
rior de Justicia de Cataluia, preside la Seccion 13° de lo Civil hasta el @ de octubre
de 1992, afio en que tiene lugar su jubilacion.

Se entienden por Reclamaciones las presentadas por los mutualistas que pongan
de manifiesto, con la prefensién de obtener la resfitucion de su inferés o derecho,
hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la entidad que supongan para
quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de
los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las
buenas précticas y usos financieros.

la reclamacion o queja puede presentarse personalmente o mediante representa-

cién, en soporte papel o por medios informdticos, electronicos o felematicos, ante
el Defensor del Cliente, en cualquier oficina abierta al publico de la enfidad o en
la siguiente direccién:

DEFENSCOR DEL CUENTE DE MUTUA DE PROPIETARIOS
Apartado de Correos n® 35097
08080 Barcelona

e-mail: defensor.cliente@mutuadepropietarios.es

RESOLUCION EXPEDIENTES
DEFENSOR

N 2015 m 2016

21!"1

RECHAZADAS
ACEPTADAS ——

ARCHIVADAS
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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 MutuaRisk Correduria de
Seguros S.A.U, Edificat Rent, S.L.U. e Ingenium Propietarios S.L.U., ademds de la
sociedad asociada VISOREN S.L., todas ellas sin cotizacion en bolsa.

@ MutuaRisk = Q
Correduria de Seguros |n en|lm

Propietarios

= =D FICATrENE

Grupo Mutua de Propietarios

EMPRESAS ASOCIADAS:

/
VISOREN

14.1- MUTUARISK CORREDURIA
DE SEGUROS S.A.U.

MutuaRisk Correduria de Seguros S.A.U. es la correduria de seguros del Grupo
Mutua de Propietarios.

Se constituyd en el aio 1993 con el claro objetivo de ofrecer a sus clienfes servi-
cios de valor afiadido mediante un frato profesional y personalizado de acuerdo
a sus necesidades, proporciondndoles la mejor profeccién para su familia, hogar,
vehiculos o negocios.

Su equipo humano esta formado por profesionales altamente cualificados y expertos
en asesoramiento en todos los dmbitos. En MutuaRisk apuestan por la especializa-
cién para hacer del seguro una experiencia diferencial tanfo para sus asegurados
como para sus familiares.

DIRECCION:

Gran Via de les Corts Catalanes 533 2° 2°
08011 Barcelona

Tel 93 363 52 20
mutuarisk@mutuarisk.com
www.mutuarisk.com

(@ MutuaRisk

Correduria de Seguros
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14.2.- EDIFICAT RENT, S.L.U.

El Grupo Mutua de Propietarios fomenta activamente la vivienda en alquiler a fravés
de su filial especializada Edificat Rent, S.L.U.

Con este objetivo, Edificat Rent dispone de dos edificios en la provincia de lleida.

El primero de ellos estd situado en la Rambla d'Aragd 33 de la capital y consta de
16 viviendas y 7 locales comerciales.

El segundo se encuentra en el carrer de |'Estacio nim. 2 del municipio de Les Borges
Blanques y dispone de un fotal de 66 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 especialmente adecuados para los
segmentos de poblacién mas vulnerables.

DIRECCION:
Londres 29 =D FICATIENES
08029 Borcelong Grupo Mutua de Propietarios
Tel 93 487 30 20
E._:-}, e U] [ camecasm 1] L G [T et 1] [ gt
e mpe=er)

SIE | (oguer Pisos|
619 280 630 |

14.3- INGENIUM PROPIETARIOS, S.L.U.

Ingenium Propietarios, S.L.U. ofrece fecnologia y servicios para el manfenimiento,
conservacién y mejora de activos Inmobiliarios.

Disponen de una amplia red de técnicos profesionales que genera valor mediante
el disefio de soluciones dptimas, en términos tecnolégicos, econdmicos y de plazo,
dando tranquilidad y fransparencia a los propiefarios de inmuebles a la vez que
ayuda, en los procesos criticos del negocio, a controlar los costes de las companias
y a mejorar la calidad de la prestacion ofrecida a sus clientes.

Ademds el uso de su plataforma BIP (Building Information Platform) les permite mos-
frar informacién de forma fransparente y en tiempo real sobre el estado de los inmue-
bles v las actuaciones realizadas.

DIRECCION: Q
Cran Via de les Corts Catalanes 533 4° 1° in enilm

08011 Barcelona
Tel 934153010

Propietarios

14.4- VISOREN, S.L. - EMPRESA ASOCIADA

Visoren, S.L. ofrece a la ciudadania viviendas funcionales a precios asequibles.
Nacié con el objefivo de construir, promocionar y gestionar viviendas de proteccion
oficial en régimen de alquiler.

Actualmente tienen promociones en diversas comunidades auténomas como Catalu-
fia, Madrid, Asturias y la Comunidad Valenciana.

DIRECCION: f
E(;lrczr;(;rngél, | V I SO R E N

Tel 93 241 58 30
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ASOCIACIONES

Mutua de Propietarios colabora con diferentes asociaciones, tan-
to sectoriales como de promocién de la Responsabilidad Social
Corporativa:

15.1.- RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA:

15.1.1.- FUNDACIO FACTOR HUMA

la Fundacié, creada y promovida por Mercé Sala en 1997, es una organizacién
que tiene el objetivo de mejorar la gestion de las personas en las organizaciones.

Son una comunidad de conocimiento con una gran sensibilizacion y compromiso en
materia de gesfion de personas, que ofrece espacios de intercambio y relacion. Ayu-
dan a construir organizaciones capaces de hacer compatibles los intereses propios
y los de las personas que las integran, apostando por la actualidad y la innovacion
desde un enfoque practico.

Mutua de Propietarios, como empresa asociada a la Fundacié Factor Huma, ha
participado acfivamente en los encuentros temdticos relacionados con compromiso,
comunicacén y direccién de personas enfre ofros, asi como en el encuentro anual de
Méximos Representantes de la Fundacio en el que, en esta anualidad, han participa-
do mas 30 directores generales.

15.2- SECTORIALES NACIONALES:

15.2.1.- CONSEJO GENERAL DE COLEGIOS DE ADMI-
NISTRADORES DE FINCAS DE ESPANA

El Consejo Genereal de Colegios de Administradores de Fincas tiene como finali-
dad 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 Administradores de Fincas de Es-
pafia fiene, a todos los efectos, la condicion de Corporacién de Derecho Publico
con personalidad juridica propia y plena capacidad para ejercer cuantas funciones
establece la ley de Colegios Profesionales para los Consejos Generales de los
Colegios.

Mutua de Propietarios ha colaborado en el 2016 con el Consejo General patroci-
nando el XX Congreso Nacional y | Internacional de AA.FF. en Sevilla y colabora
con doce Colegios de Administradores de Fincas.

Consejo General de Colegios
e Administradores de Fincas
Espana

15.2.2.- CONSEJO GENERAL DE COLEGIOS
DE MEDIADORES DE  SEGUROS DE ESPANA

El Consejo General de los Colegios de Mediadores de Seguros tiene como fin
promover la defensa y representacion de los agentes y corredores de seguros. El
Consejo representa la unién de 52 colegios, distribuidos por toda la geografio
espariola, y ofrece una serie de servicios para facilitar su actividad profesional en
diferentes édmbitos.

Mutua de Propietarios firmé en 2013, junfo con ofras doce compaiias asegurado-
ras, el Manifiesto del Pacto Etico del Seguro, promocionado por el Consejo General
de Colegios de Mediadores de Seguros de Espaia.

Mutua de Propietarios en el 2016 tiene acuerdos de colaboracién con ocho Cole-

gios de Mediadores y ha sido patrocinador del XI Congreso Nacional de Agentes
y Corredores de Seguros celebrado en Granada en junio de 2016.

CONSEJO GENERAL DE LOS
rA COLEGIOS DE MEDIADORES

B ol 0r scouR0sS
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15.2.3.- UNESPA / UCEAC

La Unién Espariola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA| es una
asociacién empresarial de seguros que representa a 223 entidades aseguradoras
y reaseguradoras que retnen el 96,22% del mercado asegurador en volumen de
negocio. UNESPA viene desarrollando su actividad desde 1977 siempre dentro del
dmbito de la libertad de empresa.

Sus principales funciones son:

* Representar los intereses de sus entidades asociadas frenfe a todo tipo de orgor-
nismos e instituciones nacionales e internacionales.

* Colaborar con las administraciones piblicas y con ofras insfituciones piblicas y
privadas en las materias relacionadas con la actividad aseguradora.

* Negociar el convenio colectivo de édmbito estatal para las entidades asegura-
doras, reaseguradoras y mutuas de accidentes de frabajo.

En el seno de UNESPA, la Unioé Catalana d'Entitats Asseguradores i Reassegurado-
res - UCEAC - infegra a las Entitades Aseguradoras que trabajan en Catalufia.

Ademds del servicio directo a las companias asociadas, UCEAC en Cataluiia
mantiene una relacién fluida con las administraciones publicas, especialmente con
la Generdlitat y los Ayuntamientos, asi como con las diversas instituciones de la
sociedad civil: organizaciones empresariales, universidades, colegios profesiona-
les, asociaciones de consumidores y medios de comunicacién. Asi mismo, desde
UCEAC se desarrolla una linea de colaboracién abierta con los érganos rectores
representativos del sector asegurador en Cataluia: mediadores, actuarios, peritos y
mutualidades de prevision social.

Mutua de Propietarios participa en las reuniones de UNESPA y UCEAC  ademds
de adherirse al Cédigo de Buenas Practicas de Publicidad, al Cédigo de Buenas
Précticas de Transparencia en el Seguro y a la Guia de Buenas Practicas de Reso-
lucién Inferna de Reclamaciones propuestas por UNESPA.

uccaC UICSPA

15.2.4.- ICEA

ICEA (Investigacion Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y Fondos de Pen-
siones), fue fundada el 1 de febrero de 1963, siendo la primera Asociacion de
Entidodes de Seguros que se constfituye en Esparia. ICEA tiene encomendada la
funcién de Servicio de Estudios del Sector Asegurador Espariol, siendo el organismo
encargado de redlizar y publicar todas las estadisticas sectoriales.

Asimismo, realiza frabajos de Investigacion sobres temas relacionados con la practi-
ca aseguradora, con el objetivo de analizar tendencias y comportamientos de mer-
cado; ademds de proporcionar servicios de Formacion y Asesoria sobre materias
que afectan a la acfividad aseguradora.

En la actualidad, ICEA cuenta con mds de 200 entidades adheridas, que re-
presentan el 95% de las primas del sector, entre las que se encuentra Mutua de

15.3.- SECTORIALES INTERNACIONALES:

15.3.1.- AMICE

Mutua de Propietarios es socia de la Asociacién de Mutuas de Seguros y Coopera-
fivas de Seguros en Europa cuyo objefivo es garantizar que se escuchen las voces
del sector mutualista y cooperativo de seguros en Europa y que se fengan en cuenta
los infereses de sus miembros acreditando la igualdad de condiciones para todos
los aseguradores en Europa, independientemente de su forma juridica.

[TICE

FOR MUTUAL BENEFIT
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CREACION DE MUTUA GREEN

Mutua de Propietfarios cred a principios de 2016, la marca MUTUA GREEN para

contribuir con su granito de arena a la mejora y cuidado del medio ambiente.

Bajo el lema “No solo protegemos el lugar donde vives y cuidamos de ti, también
cuidamos del Planefa” desde Mutua Green se ha promovido la participacion de
Mutua de Propietarios en varias iniciativas:

e |A HORA DEL PLANETA

o CAMPANA RETORNA

o CAMPANA DE RECICIAJE EN [AS OFICINAS
e VASOS REUTILIZABLES

o CAMPANA COMPENSA NATURA

MUTUA Greeny?
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LA HORA DEL PLANETA

Mutua de Propietarios, consciente de que cada dia es més importante cuidar de
nuestro enforno, se ha sumado en 2016 como Empresa Participante a la campaia
la Hora del Planeta (LHP/Earth Hour) y por ello, el 19 de marzo, contribuyé con su
granito de arena apagando las luces de la sede central y de todas las delegacio-
nes enfre las 20:30h vy las 21:30h y desenchufando todos los aparatos eléctricos
prescindibles.

la Hora del Planeta (LHP/Earth Hour) es la accién voluntaria mds importante del
mundo, promovida por WWF, la organizacién mundial de conservacion. Se trata
de una iniciativa de sensibilizacién publica que nacié hace siefe aios en Sidney,
Australia, y que buscaba la participacion de las corporaciones vy principalmente de
las personas para que apagaran sus luces no esenciales y los aparafos eléctricos
prescindibles durante una hora, la Hora del Planeta, como sefial de compromiso y
preocupacién ante las consecuencias del cambio climdtico.

Sin embargo, hoy en dia la Hora del Planeta ha dejodo de ser sélo un evento de
una hora de duracién, para convertirse en el movimiento de acciones voluntarias por
el medio ambiente més grande del mundo.

En 2015 casi 10.000 ciudades de 172 paises apagaron las luces de sus prin-
cipales monumentos vy edificios emblemdticos, para enviar un claro mensaje: los
pequerios gestos pueden generar grandes cambios.

Por ello en 2016 Mutua de Propietarios se ha sumado a la causa animando, a
fravés de las redes sociales, a sus empleados y mutualistas a apoyar la Hora del
Planefa a través de las redes sociales.

Esta iniciativa se acompaiié de una contribucion econdmica a la World Wildlife
Foundation.

r
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RETORNA

CAMPANA RETORNA

Mutua de Propietarios ha apoyado la Campaia Retor-
na, una iniciafiva sin animo de lucro integrada por la
industria del reciclaje, ONGs ambientales, sindicatos
y asociaciones de consumidores que, bajo el objetivo
Residuo Cero, intenfa conseguir la implantacién de un
Sistema de Retorno de Envases para evitar que cada
dia 28 millones de envases de bebidas se viertan, inci-
neren o abandonen en Espafa.

las ventajas del Sistema de Deposito Devolucién y
Retorno de Envases (SDDR) son muchas:

® Beneficia a los Municipios.

® Fs mds barato por envase recogido
selectivamente.

* Crea puestos de trabajo.
* £l 100% reciclado es viable econémicamente.
* Genera el menor impacto medioambiental.

* Potencia la prevencion de residuos y la reutiliza-
cion.

Ademds del apoyo a lo Campaia desde Mutua se
animé al equipo del Grupo Mutua a apoyar dicha ini-
ciativa y se confribuyd a su difusion a través de redes
sociales.

RECICLAJE EN OFICINAS

Al mismo tiempo que se apoyé la Campania Reforna
se puso en marcha una campana de reciclaje en las
oficinas de Mutua de Propietarios que incluia habili-
far cubos de reciclaje de plésticos, lafas vy tetrabricks,
asi como de papel en los office, y depdsitos para la
recogida de capsulas de café para llevar al punto de
reciclaje del barrio.

Esta iniciativa se sumé a los hébitos de reciclaje que yo
existian en Mutua: reciclaje de papel, fonner, pilas de
un solo uso, incremento del uso de pilas recargables,
riego de goteo automdtico para las plantas de exterior
y fraslado a los puntos de reciclaje de aquellos resi-
duos que no pueden depositarse en los contenedores
habituales.
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VASOS REUTILIZABLES

Aprovechando la celebracion del 181 Aniversario de
Mutua de Propietarios se entregd a todo el personal un
vaso reutilizable con la posibilidad de personalizarlo.

Teniendo en cuenta que solo en la sede central de Bar-
celona en 2015 se utilizaron mas de 12.000 vasos
de plastico de un solo uso, Mutua de Propietarios, a
fravés de su marca MutuaGreen, ha querido eliminar
esa importante cantidad de residuos que estdbamos
generando anualmente.

De este modo hemos conseguido ser més ecolégicos
ya que los vasos pueden ser reutilizados durante mucho
fiempo v al finalizar su vida Util se pueden reciclar por-
que estan fabricados con polipropilenc libre de cloros.

COMPENSA NATURA

Mutua de Propietarios, coincidiendo con la celebro-
cién del Dia Europeo de los Parques Naturales, deci-
di¢ apoyar la camparia “Compensa tu ocupacion del
suelo”.

Esta iniciativa promovida por la ONG Acciénatura,
propone compensar el drea de suelo (en mefros cuo-
drados) ocupado por las oficinas de las viviendas y
organizaciones, mediante la compra y proteccién de
una superficie equivalente de hdabitat de vida silvestre
en uno de los parajes naturales mds ricos pero a su vez
mds amenazados de la Tierra.

Asi Mutua ha compensado un total de 2622 m?2 co-
rmespondientes a la ocupacién del suelo de todas sus
oficinas y edificios propiedad.

Esta iniciativa fambién ha sido difundida a través de re-
des sociales con la idea de hacer participes tanto a sus
empleados como a sus clienfes, agentes y mediadores.

ACCIONES
SOCIALES




BANC DE SANG
| TEIXITS

DONACION DE SANGRE

En 2016 se organizé junto con el Banc de Sang, por
fercer afio consecutivo, la Camparia de Donacion de
Sangre entre los empleados de Mutua de Propietarios.

Conseguimos que el autobis del Banc de Sang se ins-
falara cerca de las oficinas de la sede central de Mutua
de Propietarios e invitamos al resto de personal ubica-
do en las delegaciones que se acercara a su hospital
mas cercano para poder materializar su donacion.

Cracias a esfa camparia han podido beneficiarse 66
pacientes de diversos hospitales de Espaa.

DONAR
SANGRE
ES DONAR

VIDA "

VECINOS EN COMUNIDAD

Con el objetivo de iniciar una linea de estudios que nos
posicione en el mercado como referentes y expertos
en fodo lo relacionado con Comunidades de Propie-
farios y Seguros Inmobiliarios, hemos desarrollado, en
colaboraciéon con ICEA, el primer estudio “VECINOS
EN COMUNIDAD" mediante encuestas realizadas a
Presidentes y vecinos para conocer el funcionamiento
de las Comunidades de Propietarios en Espaiia.

El estudio refleja una serie de datos muy inferesantes
como por ejemplo que solo un 10% de los vecinos
acude siempre a las reuniones de su comunidad, que
las reformas comunitarias, la morosidad, el uso de zo-
nas comunes vy los ruidos son las principales causas
de enfrentamienfo entre propiefarios, o que enfre las
mayores preocupaciones de los vecinos se sittan lo
conservacién y el mantenimiento del edificio (38,7%).

Continuaremos llevando a cabo este tipo de acciones
para llegar a ser los verdaderos referentes en todo lo
relacionado con la propiedad inmobiliaria y aumentar
nuestra notoriedad de marca.

STAGE DE FORMACION

A través del Departamento de Personas & Talento, y
respondiendo a una sugerencia de un miembro del
equipo de Mutua de Propietarios, se firmé un convenio
de cooperacién educativa con la escuela Garbi Pere
Vergés, por el que un estudiante de primero de bachi-
llerato hizo un stage de dos semanas en el Departo-
mento del Centro de Servicios al Cliente.

El objetivo del mismo era dar a conocer la realidad del
mundo laboral y ayudar al alumno a orientarse tanto
desde el punto de vista académico en la eleccion de
los estudios universitarios o de ciclos formativos, asi
como en su futura vida profesional.

En definitiva, ha sido una gran experiencia tanfo para
el alumno como para Mutua.
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REPARACIONES EN EL
HOGAR'Y EN LAS
COMUNIDADES DE
PROPIETARIOS

Mutua de Propietarios solicité un informe a la compa-
ffa Multiasistencia sobre las reparaciones en el hogar
y en las comunidades de propietfarios.

Segin el andlisis realizado por la compadia de asis-
fencia entre 23.672 hogares y 552 comunidades de
vecinos, un 40% de las reparaciones del hogar, no
cubiertas por el seguro, ya las realiza uno mismo o con
la ayuda de un familiar o amigo.

El informe pone de manifiesto que la crisis y la ufili-
zaciéon de infernet para informarse a fravés de videos
futoriales 'y documentacién subidos por los propios
usuarios, han provocado el éxito de la tendencia DIY

(Do It Yourself).

Se trata de la segunda accién llevada a cabo para lle-
gar a ser referentes en lo relacionado con la propiedad
inmobiliaria.
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FUNDACION PEQUENO
DESEO

Tras la convocatoria del | Concurso de Fotografia Mu-
tua Snapshot de Mutua de Propietarios hemos elabo-
rado un calendario solidario con las doce fotografias
mas votadas presentadas al concurso.

la recaudacién del calendario que se ha impreso en
dos versiones, de sobremesa y de pared, ha sido
destinada, por vofacién de todo el Grupo Mutua de
Propiefarios, a la Fundacion Pequerio Deseo que hace
realidad los deseos de nifios enfermos crénicos o de
mal prondstico.

CAMPANA DE RECOGIDA
DE JUGUETES NUEVOS DE
CRUZ ROJA

Coincidiendo con la celebracién del Dia Universal del

Nifo, Mutua de Propietarios se ha sumado a la Cam-

pafia de Recogida de Juguetes Nuevos que promueve
Cruz Roja y propuesto a todo su equipo que parficipen
en ella.

Para ello se habilitd un espacio en la sede central de
Mutua y posteriormente se realizé la entrega de todas
las aporfaciones en el punto de recogida de Cruz Roja
mds cercano.

En cuanto a las delegaciones y/o ciudades donde es-

famos presentes también se habilitaron espacios para
ello y se informé de los punfos de recogida a los que
podian llevar los juguetes.

la participacion de Mutua en esta camparia también
fue difundida entre clientes, mediadores y corredores a
fravés de las redes sociales.
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PATROCINO PREMIO FIDEM

El 15 de Noviembre la Fundacién Internacional de la
Mujer Emprendedora FIDEM entregd en el auditorio de
Caixa Forum los Premios FIDEM a 8 mujeres por sus
iniciativas y esfuerzos en distintos émbitos profesionales
y empresariales.

Durante los Gltimos veinte afios FIDEM ha premiado la
labor de mujeres que han asumido el refo de iniciar
nuevas aventuras empresariales y para dar visibilidad
a la mujer como agente de desarrollo econémico y
social. Esta edicién ha sido patrocinada por Mutua de
Propietfarios.

h A

TARJETAS NAVIDENAS
UNICEF

Desde siempre Mutua de Propietarios ha colaborado
con UNICEF durante la camparia de Navidad encar-
gando las felicitaciones navideias a dicha ONG.

En 2012, y con la creacion del Concurso Felicita o
Navidad con Mutua de Propietarios, el disefio de la
felicitacion en lugar de escogerse entre las propuestas
por UNICEF ha sido personalizado con el dibujo ga-
nador del Concurso al que pueden participar los hijos
de empleados del equipo del Grupo Mutua de Propie-
farios de hasta 12 afios.
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CONVENCION ANUAL
DE VENTAS

los pasados dias 14 y 15 de enero de 2016 tuvo
lugar la I Convencién de Ventas de Mutua de Propie-
farios en Barcelona.

Al igual que el afio anterior, se convocod a todo el per-
sonal del dmbito comercial de Mutua (Asesores de Ne-
gocio, Delegados y Equipo de Defensa de Cartera), y
durante la misma se hablé, entre ofros, sobre los resul-
tados del afio anterior y los refos fundamentales para
la red comercial en 2016.

A las jornadas asistieron como invitados la profesora
de EAE Business School, y de la Universitat de Barcelo-
na, D°. Ménica Mendoza, que expuso de forma muy
amena los elementos clave para el éxito comercial de
una red de ventas, y el secretario del Col.legi d’Admi-
nistradors de Finques de Barcelona i Lleida, D. Mario-
no Hervas, que explicod la esencia de la profesion de
los Administradores de Fincas.

Ademas, los equipos comerciales tuvieron la oportuni-
dad de charlar y compartir tiempo con las personas de
las areas de Mutua que normalmente colaboran con
ellos a distancia, y a los que a veces se hace dificil
poner cara.

MUTUA NEWS

Con la finalidad de mantener informado a fodo el equi-
po del Grupo Mutua de la informacién relativa a las
lineas estratégicas trazadas por la direccién, consoli-
dar el clima laboral, generar sentido de pertenencia,
informar, formar y entretener, Mutua de Propietarios ha
mejorado el boletin inferno Mutua News ddndole un
formato digital mucho mas moderno vy funcional.

Enire las novedades del nuevo formato se puede acce-
der directamente a cualquier articulo del bolefin desde
el sumario y paginar hacia adelante o hacia afrés con
los botones.

También se ha incluido la nueva seccion INTIMANDO
CON... en la que se entrevista a varias personas del
equipo del Grupo Mutua para facilitar el conocimiento
mutuo.




12 MESES -12 DIAS

En 2016 vy bajo las acciones previstas dentro del Plan
de Comunicacion Interna de Mutua de Propietarios se
lanzo la campaia 12 MESES - 12 DIAS. El objetivo de
esta campoaria es celebrar el Dia Mundial o Internacio-
nal de algo relevante para Mutua por defender alguno
de los valores de nuestra entidad: actitud positiva, com-
promiso, ética, respeto y transparencia.

Entre los dias celebrados estd el Dia Mundial de la no
violencia vy la paz, el Dia Internacional de la Diversion
en el Trabajo o el Dia Universal del Nifio.

M\ M

DIA MUNDIAL
DE LA SONRISA
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PROTOCOLO DE ACTUA-
CION FRENTE AL ACOSO:
PSICOLOGICO Y SEXUAL

Mutua de Propietarios ha elaborado, junto con los re-
presentantes de los frabajadores del Comité de Seguri-
dad y Salud, el Protocolo de actuacién frente al acoso
Psicolégico y Sexual de la compaiiia.

El objeto del mismo es el de prevenir este tipo de con-
ductas y su difusion ha servido para que conozcamos
qué se entiende por acoso psicologico y sexual, asi
como el procedimiento interno establecido para su re-
solucion.

Por ofro lado su elaboracion rafifica el rotundo rechazo
por parte de Mutua de Propiefarios a comportamientos
causantes de acoso.

CONCURSO
DE FOTOGRAFIA

En 2016 se ha convocado la | edicién del Concurso

de Fotografia Mutua Snapshot al que podian partici-

par todos los miembros del equipo del Grupo Mutua
de Propietarios. La temdtica de las fotografias era las
vacaciones y al mismo se presentaron 56 fotografias.

Tras votacion popular se eligieron las doce imagenes
con las que llevar a cabo el primer calendario solidario
de Mutua de Propietarios cuya recaudacién se entregd
a la Fundacion Pequenio Deseo.
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PROYECTO CAMBIO
DE ROL

En 2015 se puso en marcha el proyecto Cambio de
Rol que consiste en llevar a cabo un intercambio duran-
fe un dia completo de jornada laboral entre una per-
sona del departamento del CSC, con ofra persona de
Tramitacion de Siniestros, de tal forma que cada una
de ellas debe desempefiar durante ese dia las funcio-
nes propias del nuevo rol que se le asigna, y viceversa.

Se trata de un proyecto ideado entre ambos depar-
tamentos implicados, cuyo principal objetivo, al mar-
gen del mero aprendizaje de conocimientos, es el de
facilitar la toma de contacto con el trabajo realizado
por ofros comparieros (empatia), asi como fomentar la
relacion entre distintas dreas de la compoaiiia (ransver-

salidad).

Debido a su buena acogida por parte del equipo de
Mutua en 2016 se ha seguido realizando dicho pro-
yecto y se esté estudiando su implantacién a ofros de-
parfamentos de la compaia.
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POLITICA DE ACOGIDA EN
MUTUA DE PROPIETARIOS

Mutua de Propietarios dispone de una Politica de Aco-
gida con el objetivo de planificar la incorporacion,
sociabilizacion vy el seguimiento de los nuevos/as pro-
fesionales que se incorporen a la Mutua, asi como la
movilidad interna ya sea a nivel individual o depar-
famental cuidando el bienestar profesional de los/as
profesionales en su puesto de trabaijo.

Con la aplicacion de esta politica se comprueba que
se cumplan los pasos necesarios en la infegracién or-
ganizativa de nuevas Areas y/o Departamentos vy se
fransmite y vela por el cumplimiento y aplicacién de los
valores de la compaiia.

CONCURSO FELICITA LA
NAVIDAD CON MUTUA DE
PROPIETARIOS

En el afio 2016 se ha celebrado la 4° edicion del
Concurso de Dibujo Felicita la Navidad con Mutua de
Propietarios.

De entre los dibujos presentados a esta edicion se es-
cogieron los ganadores de las dos categorias: mayo-

res y menores de / afios.

Finalmente el jurado, seleccionado por sorteo de en-
fre todo el personal de la sede central de Mutua de
Propietarios, eligio el dibujo que fue la imagen de la
felicitacion navideia de la compaiiia.

COMITE DE EMPRESA

Mutua de Propietarios tiene establecidas vias de co-
municacion y didlogo con el Comité de Empresa de
la compaiia para tratar los temas de interés para el
equipo y alcanzar acuerdos.




ENCUESTAS DE SATISFACCION SINIESTROS

Con la intencién de medir la calidad del servicio prestado por Mutua de Propieto-
rios, hemos comenzado a realizar encuestas de satisfaccion.

Estas encuestas tienen el objefivo de obtener informacion relevante, continua y fiable
para que podamos disefiar y ajustar adecuadamente nuestras politicas de afencion
a los clientes y las directrices de servicio respecto a los diferentes segmentos de
clientes.

la comparacion de los resultados de las encuestas de los afios 2015 y 2016 deter-
minan una mejora positiva lo que nos indica que estamos en el buen camino, adn
teniendo en cuenta que en el Gltimo trimestre de 2016 los siniestros han aumentado
considerablemente.

Seguimos de este modo infentando mejorar la experiencia del cliente obteniendo
una vision 360° .
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PUBLICIDAD EN VALENCIA

En octubre de 2016 Mutua de Propietarios lanzé una
camparia de publicidad de Seguros de Comunidades
en el Metro de Valencia.

Se trata de la primera campaia de publicidad en un
medio masivo y nos decidimos por el mefro por ser el
medio de fransporte mds importante de Valencia y dis-
poner de 5 millones de usuarios al mes.
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RECUPERACION DE
LLAMADAS NO ATENDIDAS

Uno de los indicadores que permiten valorar el grado
de eficiencia de un servicio de recepcién de llamadas
es su nivel de afencién sobre el total de llamadas reci-
bidas. El ratio global de afencién telefonica en Mutua
de Propietarios se acerca al 97%, de manera que sélo
algo més del 3% de llamadas recibidas no pueden ser
atendidas por saturacion del servicio.

A fin de incrementar los niveles de Calidad, hemos
puesto en marcha un proyecto consistente en devolver
las llamadas telefénicas a los clientes que no han po-
dido ser atendidos por la via convencional, gracias a
la generacién automdtica de un email de alerta a los
gestores, en el cual se identifica el nimero de teléfono
del llamante, hora del contacto, tiempo en espera, y
servicio al que deseaba acceder.

A partir de esta informacion es posible devolver la llo-
mada a ese cliente que no habia sido atendido, lo cual
no sélo permite reducir el porcentaje real de llamadas
abandonadas, sino que provoca un impacto positivo
en el clienfe, superando sus expectativas previas y do-
fando a nuestro servicio de valor anadido.

Acceso al Portal del Cliente

PORTAL DEL CLIENTE

Mutua de Propietarios ha lanzado a través del drea
cliente de la web publica, el Portal del Cliente gracias
al cual nuestros tomadores y asegurados fendrén su
propio espacio privado donde consultar la informacion
de todas sus polizas, recibos y siniestros de manera
rapida y comoda desde cualquier dispositivo.

Ademds, también podréan consultar sus datos, la do-
cumentacion de sus polizas, solicitar un duplicado,
comunicar un siniestro, solicitar servicios premium, ©
consultar las ofertas que les hemos ofrecido para evitar
que anulen sus polizas.

Informaremos a nuestros clientes de que ya pueden ac-
ceder a su drea de cliente a fravés de las cartas de
renovacién que les enviemos v en las cartas de bienve-
nida cuando confraten una péliza con nosofros a fin de
incentivarles y animarles a que se registren.

En breve pondremos en marcha “los momentos ganao-
dores”, donde podran ganar premios de forma inme-
diata en el momento del registro.

www mutuadepropletarioses
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PUBLICIDAD EN MADRID

Siguiendo con la iniciada camparia de publicidad en
el metro de Valencia, en noviembre llevamos a cabo el
mismo tipo de campaia en las principales esfaciones
de mefro de Madrid, pero en esta ocasion relafiva al
Seguro de Impago de Alquileres.

De este modo seguimos aposfando por publicitar nues-
fra marca en medios masivos a fin de dar a conocer
Mutua de Propietarios al cliente final.
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donde vives, \
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NUEVA WEB CORPORATIVA

En este afio 2016 Mutua de Propietarios ha estrenado
una nueva Web Corporativa con un disefio renovado
y en linea con nuestra imagen e identidad corporativa.

Se trata de una web mas cercana, con videos explicati-
vos de nuestros principales productos y con confenidos
mds proximos al usuario.

En la misma se ha sustituido el lenguaje técnico de los
seguros por un lenguaje mas claro y entendible para
cualquiera que no sea un profesional del seguro vy se
ha mejorado en usabilidad, con una web mas intuitiva
y una mayor personalizacién con ejemplos de presu-
puestos en los principales productos, o distribuyendo
los bloques de contenido individualmente para un rapi-
do reconocimiento por parte del usuario facilitando de
este modo su lectura.
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FIDELIZACION DE CLIENTES
DEFENSA DE CARTERA

En 2015 Mutua de Propietarios cred un equipo es-
pecializado en la gestién de la Defensa de Cartera
encargado de la retencién v fidelizacion de las pélizas
aseguradas en Mutua de Propiefarios, compartiendo
la gestion de las acciones con nuestros Asesores de
Negocio.

Viendo los resultados obtenidos en 2016 se ha decidi-
do profundizar en esta linea de trabajo por lo que se
amplié el equipo de Defensa de Carfera y sus compe-
fencias.

Los objetivos que se buscan con el establecimiento de
un equipo especifico de Defensa de Carfera son la
homogeneidad en la respuesta, la rapidez y agilidad
y la especializacién.

la labor de este equipo persigue mejorar la refencion y
fidelizacion de las pélizas de nuestros mutualistas para
maximizar el valor de la compariia y el resultado eco-
noémico de nuestros mediadores.

ACCIONES
RELACIONADAS
CON LOS

PROVEEDORES
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CONTROL DE CALIDAD PROVEEDORES DE
ASISTENCIA

Para dar un mejor servicio a nuestros clienfes desde Mutua de Propietarios llevamos
a cabo controles de calidad de los siniestros en los que infervienen nuestros provee-
dores de Asistencia, mediante la realizaciéon de encuestas de satisfaccion.

Gracias a estos controles de calidad podemos deducir que debemos destinar un
porcentaje elevado de nuestros recursos a mejorar, principalmente, los tiempos de
resolucion de los siniestros vy la informacion sobre la framitacion.

los resultodos de la dltima encuesta pueden verse en el siguiente grdfico:

Opinion General
facilidad de contacto en satisfaccion con la

comunicagion 7 10 reparacion
n=768 ) n=748

n=900
atencion recibidaen rapidez en envio de
comunicacion reparadores
n= 764 n= 885

tiempo empleado en dar
solucion
n= 809

gestién del perito*®

n=126

6,95

Recomendacion
NPS:1,77%

OFERTAS A PROVEEDORES

Mutua de Propietarios ha lanzado una accién dirigida a clienfe final. Se trafa de
una oferta especial para los empleados de las empresas colaboradoras de Mutua
con el objetivo de afianzar lazos con nuestros proveedores, aprovechar sinergias
para potenciar su implicacién en nuestro proyecto y que los empleados de nuestros
pariners se puedan beneficiar de unos descuentos especiales al contratar los seguros
de hogar e impago de alquiler.

En la comunicacién remitida se han insertado “landing pages” que permiten realizar
una primera cotizacion por parte del receptor vy, en el caso de estar interesados, se
recogen leads de confacto para proceder a informar y contratar.

En una primera fase se han remitido oferfas a las empresas de asistencia y de [T
(especialmente para el personal externo que trabajan en nuestras insfalaciones y/o
colaboran a diario con todos nosotros).

Coberturas adapladas a
las caracteristicas de tu hogar

AhOITo por asegurar
solo lo que realmente necesitas

Asistencia rapida y elicaz

|

| 77



e ACCIONES
RELACIONADAS
CON LOS
MEDIADORES

CONSEJOS CONSULTIVOS

En 2015 creamos la Comision de Corredores, la Comisién de Agentes de Cataluia
y la Comision de Agentes del resto de Espana. El objefivo de las mismas era crear
un grupo estable de mediadores y agentes exclusivos para pulsar directamente las
necesidades de esfos colectivos, y actuar como palanca de comunicacién por parte
de Mutua de todos los cambios y novedades que desde la compariia proponemos

al mercado.

Se ha consolidado la mejora de
calidad de servicio de Mutua que
ya se habia observado y comen-
tado en sesiones previas; lo que
coincide con las conclusiones de
las encuestas de calidad de ser-
vicio realizadas por el Centro de
Servicios al Cliente.

Durante las sesiones del afio 2016 se llegé
a las siguientes conclusiones:

Se constata una caida del ratio
de conversién en Comunidades
en algunas zonas geogréficas
y/o segmentos de fincas.

Hemos recibido nuevas ideas
para la definicién de un futuro
producto de Hogar mds potente.

Hubo consenso en que las mejoras
que vamos a introducir en el nuevo
producto de Impago de Alquileres
lo mejorardn de manera sustan-
cial y nos diferenciaré de todos los
competidores.

Se comentaron una serie de aspec-
tos concretos de mejora operativa,
de gestién de informacién, etc. que
se valorardn y, en su caso, implan-
tardn.




VIAJE DE INCENTIVOS

Del 13 al 21 de mayo 23 agentes de Mutua de Pro-
piefarios y sus acompaiantes realizaron un viaje de in-
centivos a Vietnam. Los mediadores recorrieron Hanoi,
Hoi An, Hue , Ho Chi Min, y realizaron un crucero por
la Bahia de Halong.

El viaje de incentivos se realiza cada afio con el ob-
jetivo de recompensar el esfuerzo de los mediadores
mas productivos de la Mutua, asf como para fidelizar y
consolidar la relacién entre la Mutua y los mediadores.

En esta ocasién el viaje incluyéd un concurso de fotogra-
fia y estuvo apoyado en una nueva APP con utilidades
adaptadas al viaje.

APERTURA DE SINIESTROS
CON ASISTENCIA VIA WEB

Con la intencion de mejorar el servicio que ofrecemos
a nuestros mediadores hemos puesto a disposicion de
los mismos la posibilidad de abrir los siniestros que
precisen de asistencia a fravés de la web.

De esta forma, cumpliremos con una de sus peficiones
histéricas, trabajar con una referencia Unica, la de Mu-
tua, y a la vez poder acceder desde el momento de
la apertura a la pdgina web de asistencia para ver el
seguimiento de sus expedientes.
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Acceso a Mediadores

Entrar a GestiOnLine

PORTAL DEL MEDIADOR

la nueva Web Corporativa ademas de facilitar la no-
vegacion a nuestros clienfes también ha incorporado
mejoras para la relacion con nuestros mediadores, ya
que cuenfan también con una nueva enfrada a la he-
rmamienta de gestion, con soporte telefénico para pro-
blemas de acceso y con la creacion de un punto de
comunicacién para facilitar informacion a los mediado-
res inferesados en colaborar con nosotros.

Desde la web corporativa de Mutua de Propietarios los
mediadores pueden acceder a través de GestiOnline
a toda la informacién relativa a siniestros en tiempo
real.

® e

REUNIONES CON
LOS MEDIADORES
MAS IMPORTANTES
DE CADA ZONA

Con el objetivo de conseguir una asistencia de cali-
dad, agil y que nos proporcione foda la informacion
necesaria para que fanfo nosofros como nuestros clien-
fes y mediadores conozcamos en todo momento el es-
tado de un siniestro, Mutua de Propietarios ha mante-
nido una serie de reuniones con los mediadores més
importantes de cada zona.

En dichas reuniones los mediadores han aportado su
vision sobre el servicio de asistencia, confirmando
nuestro diagndstico previo y rafificando las acciones
que debemos poner en marcha para alcanzar nuestro
objetivo.




PONENCIA EN EL COLEGIO
AAFF DE BALEARES

El Subdirector de Negocio & Clientes de Mutua de
Propietarios, César Crespo, participd como ponente
de una conferencia en el Colegio de Administradores
de Fincas de los Islas Baleares sobre “El papel de los
seguros denfro del negocio de una Administracion de
Fincas”. Lla ponencia es un estudio neutro sobre el im-
pacto econdmico que la linea de negocio de seguros
puede tener en una Administracion de Fincas moderna,
las alfernativas operativas que tfiene un administrador
que desee materializarlo, y la metodologia de frabajo
de éxito probado para poder llevarlo a cabo.

Posteriormente, dicha ponencia se expuso en el Co-
legio de Administradores de Fincas de Galicia en A
Corufia y se acordd con varios administradores profun-
dizar en la metodologia de trabajo propuesta.
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Entrevista a Federico Alonso, delegado de Mutua de Propietarios en Zona Centro en
Castilla - La Mancha TV

NEWSLETTER MEDIADORES

Con el objetivo de fomentar la fransparencia en Mutua
de Propietfarios y hacer parficipes a nuestros mediado-
res de todas las novedades y proyectos que se esfdn
desarrollando, desde Junio de 2015 publicamos bi-
mensualmente nuestro newsletter para la mediacion,
dirigido a los més de 4.000 agentes y corredores ac-
fivos en nuestra enfidad.

Durante 2016 se publicaron 7 newsletters, donde pu-
blicamos todas las novedades y camparias de nuestros
productos y servicios, asi como informacion corporati-
va y los eventos en los que participamos.

Ademds de articulos escritos, incluimos en el newsletter
noficias en formato video con enfrevistas a personas
relevantes para nuestros mediadores o resimenes de
actividades y acontecimientos importantes.

PATROCINIOS Y MECENAZGOS

Durante 2016 hemos colaborado con el patrocinio y mecenazgo de diversos even-
tos de Colegios de Administradores de Fincas, Colegios de Mediadores, Colegios
Oficiales de Agentes de la Propiedad Inmobiliaria y asociaciones profesionales de

mediadores por valor de 160.000.- €

Dichos patrocinios y mecenazgos han apoyado @ congresos y eventos que han
ayudado al desarrollo profesional de sus miembros asf como a acercar la propuesta
de valor del Grupo Mutua de Propietarios a més de 3.756 profesionales.

Las imagenes inferiores corresponden al XI Congreso Nacional de Agentes y Corre-
dores de Seguros celebrado en Granada y al XX Congreso Nacional y | Infernacio-
nal de Administradores de Fincas de Sevilla celebrados el 1 de junio y del 2 al 4
de junio respectivamente, en los que se presenté un video promocional de Mutua de
Propietarios en el que se explicaban las ventajas de nuestra compaiiia y que ofrecia
una vision 360° de Barcelona filmada desde un dron.
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Esta primera Memoria de Responsabilidad Social Corporativa facilita datos sobre
- o

la actividad del Grupo Mutua de Propietarios, con las acciones mdas relevantes a
nivel social, laboral y econémico, asociadas al periodo correspondiente al ejercicio

2016.
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Esta memoria, cuya periodicidad serd anual, ha sido elaborada siguiendo las di-
rectrices marcadas segun los indicadores del “"Global Reporting Initiative” (GRI) en
su version G4 esencial.

Siguiendo las indicaciones de esta Guia, se han identificado los aspectos mas rele-
vantes asociados al ecosistema del Grupo Mutua de Propietarios.

la presente Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2016 ha sido ela-

borada conjuntamente por Direccién General, Personas & Talento y Comunicacion

Interna.

la persona de contacto para solventar las dudas que puedan surgir en relacién con

I ! M EMO R I ! D E el contenido de esta memoria es:

JOSE ANTONIO OGAZON
Director del Departamento de Personas & Talento
Mutua de Propietarios
londres 29
08029 Barcelona

personas@mutuadepropietarios.es

SOCIAL
CORPORATIVA

' Global
Reporting
Initiative™




Contenidos Pagina
bdsicos
generales

Estrategia y andlisis

Verificacion
externa

G4 Pag 4-5 No
G4-2 Pag 4-5,6 No
Perfil de la organizacién
G4-3 Pag 7 No
G444 Pag 33-36 No
G4-5 P&g 31-32 No
G4-6 Pag 32 No
GA47 Pag 8 No
G4-8 Pag 31-32 No
G49 Pag 11,13 No
G4-10 Pag 13, 20 No
G4-11 Pag 30 No
G4-12 Pag 37 No
G4-13 No ha habido cambios significactivos No
G4-14 Pag 36, 49 No
G415 Pag 19, 50, 51, 58 No
G416 Pag 50, 53 No
G4-17 Pag 46-49 No
G4-18 Pag 85 No
G4-19 Pag 85 No
G4-20 Pag 85 No
G4-21 Pag 85 No
G4-22 la presente memoria se basa por primera vez en G4, conformdndose esfa como No
la primera memoria
G4-23 No ha habido cambios significativos al tratarse del primer informe RSC No

Participacion de los grupos de inferés

G424 Pag 42 No
G425 Pag 42 No
G426 Pag 6, 42 No
G427 Pag 38, 42-45 No
G428 No
G429 No
G4-30 No
G431 Pag 85 No
G4-32 Pag 85 No

Gobierno

Ftica e integridad

G4-56 Pag 17-19 No
G4-57 Pag 17-19, 43-45 No
G4-58 Pag 18, 43-45 No
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Contenidos
bdsicos
generales

Pagina

Economia - Desempefio econdmico

Verificacion
externa

G4-DMA Pag 85 No
G4-ECT Pag 13-16, 20 No
G4-EC2 Pag 36 No
G4-DMA Pag 85 No
G4EC5 Pag 23 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-EC7 Pag 4-6, 13,15 No
G4-EC8 Pag 13, 15 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-ECQ Pag 18-19 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-AT Pag 29 No
G4-1A2 Todos los empleados tienen derecho a los mismos beneficios sociales No

Desempefio social - Salud y seguridad en el trabajo

G4-DMA Pag 85 No
G4-1A6 Pag 24 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-1A9 Pag 20 No
G41A10 Pag 21, 2527 No
G4-AT] Pag 29 No
G4-DMA Pag 85 No
G41A12 Pag 9-12, 20 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-1A15 Pag 19 No
GADMA | Pag 85 No
G4-HR3 Pag 29 No
G4-DMA Pag 85 No
G4-PR5 No se han registrado productos ni servicios que incumplan la legalidad No

Privacidad de los clientes

G4-DMA

Se informa en el indicador posterior

G4-PR8

Grupo Mutua de Propiefarios cumple con la legislacion vigente sobre la proteccion de los datos
de nuestros clientes

Lucha contra la corrupcion

G4-DMA

Pag 85

G4 504

Pag 18-19
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YEN
LA PROXIMA
MEMORIA.....

Habiendo cumplido el hito de la creacién
de la primera Memoria, empezamos a pen-
sar en la siguiente. El objetivo es poder
cubrir y comunicar los siguientes aspectos:

® Incrementar la participacién de los dife-
rentes Departamentos de Negocio y su
implicacién a nivel de acciones respecto
a la Responsabilidad Social Corporativa
en el Grupo Mutua de Propietarios.

* Afadir nuevos indicadores que reflejen
la evolucién de la Responsabilidad Social
Corporativa del Grupo Mutua de Propie-
tarios (por ej. consumo energético...)

* Acciones relacionadas con la puesta
en marcha de la Fundacién Mutua de
Propietarios.
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