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S.3.

Los mutualistas son labase y razén de ser de
laentidad, y constituyen el eje central de sus
decisiones.

Para ello, Mutualidad mantiene la escucha activa
con sus mutualistas, con el objetivo de desarrollar
productosy servicios con impacto positivo en las
personasy en el entorno.

Asimismo, trabaja en la mejora continuadela
experienciade clientey enlapromociéndela
culturafinanciera. La ciberseguridad y la proteccién
de los mutualistas son aspectos esenciales de

este compromiso, junto con la transparenciay la
claridad en las comunicaciones.

2-23; 2-24;203-1; 203-2

s.3.I. Productos y servicios con impacto social.

La transicidon hacia una sociedad mas prdspera,
justaeinclusiva, alineada con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), genera oportunidades
para el desarrollo de productos y servicios que,
ademas de aportar valor al mutualistay ser
rentables, contribuyen positivamente al entorno
socialy ambiental. Este enfoque refuerzala
capacidad de adaptacion y competitividad de la
entidad, al tiempo que darespuesta a algunos de
los principales retos sociales.

Este capitulo recoge las iniciativas de Mutualidad
dirigidas a promover la cultura del ahorro, las
finanzas responsables y el bienestar emocional,
entre otros ambitos. Todas estas acciones

tienen como objetivo generar un impacto social
positivo, mejorando la calidad de vida de distintos
colectivos de mutualistas, como las personas
séniors, autbnomosy emprendedores, jévenes, asi
como de la sociedad en su conjunto.

La estrategia se basa en identificar las necesidades
especificas de cada grupo de interés, aplicar
criterios de escucha activa e innovacion
responsable en colaboracion con ONG, entidades
formativasy fundaciones.

Productos aseguradores con
impacto positivo.

En 2024, Mutualidad comenzd a comercializar
Unit Linked Explora, un seguro de vida-ahorro con
criterios ESG (medioambientales, sociales y de
gobernanza, por sus siglas en inglés), de acuerdo
con el articulo 8 del Reglamento (UE) 2019/2088.

Este producto, que responde a la creciente
demanda de inversiones responsables, permite
inversiones rentablesy, al mismo tiempo,
contribuye al desarrollo sostenible.

Mas informacién sobre Unit Linked Explora


https://www.mutualidad.com/productos/inversion/unit-linked-explora/
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Personas sénior.

El progresivo envejecimiento de la poblaciéon requiere el desarrollo de
productos y servicios que contribuyan a mantener la calidad de vida, la
autonomiay lainclusién de las personas mayores de 65 anos.

“Soy Sénior" ofrece soluciones para la planificacién de la jubilacion, la gestion
de los recursos tras el retiro y ofrece apoyo en casos de dependencia. Entre

sus servicios se incluyen elacompanamiento y la tramitacién gratuita de
procedimientos relacionados con la dependencia, asi como el acceso a ayudas
econdmicas destinadas a promover la autonomiay el bienestar.

Fundacién Mutualidad impulsa, ademas, el programa Ayudas 65+ dirigido a
mutualistas alternativos que reciben la prestacién de jubilaciény se encuentran
en situacion desfavorable. En 2024, se ha ampliado el umbral de ingresos para
facilitar el acceso a esta ayuda a un mayor nimero de personas.

Mutualidad imparte a sus empleados, al incorporarse, laformacion interna
“Experto Mundo Sénior". Este programa les proporciona conocimientos
especificos sobre las necesidades de las personas mayores, ayudando a eliminar
estereotiposy a optimizarla comunicacion.

Asimismo, Mutualidad se ha adherido al Malaga Silver Economy Hub, una
iniciativa que promueve la Economia Plateada como motor de desarrollo
econdmico y social. Este marco impulsa la creacién de productos y servicios

enfocados en la mejora de la calidad de vida de las personas mayores de 50 afos.

Por otra parte, Escuela de Pensamiento de la Fundacién Mutualidad desarrolla
actividades de investigacidny divulgacién sobre longevidad y envejecimiento
activo, contribuyendo al conocimiento y al impulso de politicas publicas
orientadas a mejorar el bienestar de este colectivo.

2-23; 2-24;203-1; 203-2
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Emprendedores y autbnomos.

El colectivo de autbnomosy emprendedores
desempena un papel fundamental en el
crecimiento econémico y social. Con el objetivo de
apoyar suformaciény ayudarles a afrontar los retos
de su actividad, Mutualidad desarrolla la iniciativa
"Soy Auténomo”, que ofrece un acompafnamiento
integral con productosy servicios flexibles
adaptados a sus necesidades.

Entre las ventajas de esta iniciativa, destaca el
acceso gratuito a un espacio de coworking durante
12 meses, asi como un acuerdo con una compania
de movilidad mas sostenible que compensa las
emisiones de COz generadas en desplazamientos
de corta distancia.

Ademas, a través de Fundacién Mutualidad,

se impulsa el programa Lab Emprendimiento
Juridico, que promueve la formacidn, incubaciény
aceleracién de proyectos innovadores en el ambito
legal.

2-23; 2-24;203-1; 203-2

Jovenes.

Las generaciones mas jévenes afrontan
necesidades especificas en materia de formacién,
acceso al empleo, proteccion frente ariesgosy
educacidén financiera. Para responder a estos retos,
Mutualidad desarrolla lainiciativa Soy Joven, que
ofrece productos de ahorro y proteccion adaptados
aeste colectivo.

En 2024, Mutualidad lanzé también MUTU,

una plataforma digital orientada a impulsar

la formacion y mejorar laempleabilidad de

los jovenes, a través de formacion practica,
actividades de networking y foros de debate. A

lo largo del aio, se han impartido talleres sobre
comunicacion no verbal, habilidades digitales,
preparacion de entrevistas de trabajo y técnicas de
negociacion.

Asimismo, Fundaciéon Mutualidad concede becas
y promueve programas formativos que refuerzan
laempleabilidady la preparacién de los jévenes
mutualistas en un entorno laboral cada vez mas
exigente.

+a
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Salud psicologica.

La salud mental es un elemento clave para el
bienestar social. En 2024, Mutualidad puso

en marcha un nuevo Programa de Atencién
Psicolégicay Social, en colaboracién conla
Fundacién Salud y Personay Fundacién Mutualidad,
basado en un servicio de apoyo telefénico
disponible 24 horas al dia, los 7 dias de la semana.

Este servicio, gratuito, confidencial y accesible
envarios idiomas, esta dirigido a mutualistas
alternativosy sus familiares (padres, cényuge o
pareja e hijos) y es prestado por profesionales de la
Psicologiay el Trabajo Social.

La iniciativa tiene como objetivo promover el
bienestar emocional, considerado tan relevante
como el bienestar fisico, y ofrece herramientas para
gestionar el estrés y las preocupaciones.

Ademas, Mutualidad organiza sesiones periddicas
paratodos los mutualistas con profesionales de

la salud mental, en las que se abordan temas de
interés y se ofrecen pautas practicas para afrontar
distintas situaciones de la vida cotidiana.

2-23; 2-24;203-1; 203-2

Bienestar financiero.

La educacion financiera es un elemento
fundamental para la estabilidad de las familias y
el desarrollo social. Con el objetivo de fomentar la
culturafinancieray la planificacién responsable,
Mutualidad pone a disposicién de sus mutualistas
diversas herramientas y servicios.

Mi salud financiera proporciona una visiéon

integral de la situacion econémicade cada
mutualista, permitiendo analizar su capacidad

de ahorroysuliquidez ante imprevistos. Por su
parte, #YoSiAhorro promueve el microahorroy la
adopcidén de habitos financieros saludables a través
de dindmicas de redondeo, establecimiento de
metas y contribuciones periddicas.

Estas iniciativas se complementan con talleres,
seminarios y materiales divulgativos orientados
afortalecer la cultura del ahorroy la planificacién
financiera, tanto entre los mutualistas como enla
sociedad en general.
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s.3.2. Atencion al mutualista.

Mutualidad trabaja para ofrecer a sus mutualistas

un modelo de atencién phygital, que integra canales
fisicos y digitales para adaptarse a las necesidades
de cada perfil. A través de multiples vias —atencién
presencial, pagina web, aplicacién moévil y atencién
telefénica—, los mutualistas pueden contactar conla
entidad de laformay en el momento que prefieran.

Pararesolver consultas y gestionar cualquier cuestién
relacionada con sus productosy servicios, Mutualidad
pone adisposicion de sus mutualistas el Servicio de
Atencién al Mutualista (SAM), el equipo de Gestores
Territoriales del Area Comercial, el Servicio de
Informacién al Mutualista (SIM) y el Departamento de
Prestaciones.

Ademas, cuenta con un Departamento de
Reclamaciones y Atencién al Mutualista y Asegurado,
asi como con lafigura del Defensor del Mutualista

y Asegurado, que actia con independenciade los
servicios comercialesy de negocio para atender quejas
y reclamaciones relacionadas con las operacionesy
servicios de la entidad.

2-23;2-24

Atencion comercial.

El Area Comercial de Mutualidad esta formada por
dos equipos principales: el Servicio de Atenciéon
al Mutualista (SAM) y el equipo de Gestores
Territoriales.

EI SAM, ubicado en Madrid, dispone de dos oficinas
de atencidn presencial, situadas en Serrano 5y
Francisco Silvela106. Ademas, cuenta con gestores
presenciales, gestores de comunicaciones
escritas, gestores telefénicos (tanto inbound como
outbound)y un equipo de BackOffice.

Este equipo cuenta con el apoyo de
Administracion Comercial, responsable de

las tareas administrativas, la supervision de
calidad —certificada bajolanormalSO9001—yla
coordinacion de la formacion continua.

La principal mision de esta area consiste en facilitar
informacién sobre los productos y servicios

de Mutualidad alos mutualistas, ademas de
acompanarlos en los procedimientos y tramites
que debanrealizar.

4-595

atenciones presenciales del
equipo de gestidnterritorial.

93.975

llamadas gestionadas.
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Durante 2024, Mutualidad reforzé su presencia
nacional al ampliar el nimero de personas
responsables de la gestidn territorial y al abrir
una nueva oficina comercial en Francisco Silvela
106 (Madrid), consolidando asi la atencién
presencial para quienes prefieren un trato directo,
complementario alos canales digitales.

Como parte del compromiso con el colectivo
sénior, Mutualidad ha impulsado acciones
especificas para este grupo, entre ellas un servicio
de atencidn telefénica prioritario para mayores de
65 anosy una linea reforzada para quienes deseen
informarse sobre el programa "Ayudas 65+",
comentado anteriormente en esta memoria.

2-23;2-24

Mutualidad tiene un claro compromiso conla
calidad de la atenciéon comercial. Por ello, ha
implantado un sistema de medicién basado en
indicadores individuales y grupales, ademas de
la supervision de escuchas, que permite definir
planes de accidn personalizados. Ademas, en
2024 revisd el ciclo de atencién al mutualista,
optimizando canales, comunicacionesy el
dimensionamiento de los equipos, ademas de
incorporar nuevas herramientas.

Todo el personal del Area Comercial recibié
formacién continuay certificada conforme
alanormativa de Distribucidon de Seguros.

El equipo obtuvo la certificacion de Nivel I en
distribucion de seguros, superando los requisitos
delregulador, y completé unaformaciéon en
sostenibilidad impartida por ICEA. Asimismo,
colaboré activamente en formaciones impartidas
en Colegios de Abogados y Masteres de Acceso ala
Abogacia.



Memoria de Informacion
No Financiera 2024

Quejas y reclamaciones.

El proceso de gestidn y resolucidon de
reclamaciones de los mutualistas se rige, con
caracter general, por lo dispuesto en la Orden
ECO/734/2004, que regula los departamentos

y servicios de atencién al cliente y la figura del
defensor del cliente en las entidades financieras.

En este marco, mutualistas, asegurados y

demas usuarios disponen del Departamento

de Reclamaciones y Atencién al Mutualistay
Asegurado para presentar quejas o reclamaciones
relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, siempre que estén
vinculadas a acuerdos sobre prestaciones, salvo en
casos relacionados con patologias preexistentes o
conflictos sucesorios. Este departamento opera de
forma independiente de los servicios comerciales y
operativos de la entidad, y cuenta con los recursos
necesarios para garantizar una atencién adecuaday
laresolucién de las cuestiones planteadas.

Ademas, Mutualidad dispone de la figura del
Defensor del Mutualista y Asegurado, responsable
de atender y resolver las quejas y reclamaciones
relacionadas conlos intereses y derechos
legalmente reconocidos de los clientes, excluyendo
aquellas derivadas de acuerdos sobre prestaciones
(excepto las relativas a patologias preexistentes

o conflictos sucesorios). El Defensor ejerce sus
funciones con total independenciay autonomia,
aplicando sus propios criterios y directrices.

2-23;2-24;2-25

Las resoluciones favorables al reclamante,
emitidas tanto por el Departamento de
Reclamaciones como por el Defensor del
Mutualista, son vinculantes para Mutualidad

y su grupo. En linea con su compromiso con la
transparencia, Mutualidad publica anualmente
indicadores sobre la gestidon de reclamaciones.

De acuerdo con el Reglamento para la Defensa
del Mutualistay Asegurado y en aplicaciéon de
los principios de transparenciay proteccion

de los mutualistas, tanto el Departamento de
Reclamaciones como el Defensor registrany
analizan cada caso, elaborando informes anuales
conrecomendaciones orientadas a la mejora del
servicio.

Previamente ala formalizacién de una queja o
reclamacion, el mutualista puede dirigirse al
Servicio de Informacidn al Mutualista (SIM), que
ofrece informacion, facilita documentaciony
resuelve incidencias operativas o administrativas.

Con el objetivo de mejorar la experienciade

los mutualistas, en 2024 el Departamento de
Reclamacionesy el SIM se han integrado bajo

una misma coordinacion, lo que ha permitido
unificar criterios y agilizar la gestion de consultas,
incidencias, quejas y reclamaciones. Esta
reorganizacion favorece la generacién de sinergias
entre ambas areas, mejora la comunicaciony
refuerza el compromiso de Mutualidad con la
excelencia enlaatencién a sus mutualistas.

+a
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Departamento de
Reclamaciones y Atencion al
Mutualista y Asegurado.

En 2024, el departamento de Reclamacionesy
Atencién al Mutualista y Asegurado haresuelto

119 expedientes (142 en 2023). El plazo medio de
resolucién hasido de 21,48 dias (22,15 en 2023), por
debajo del plazo legal establecido (30 dias).

De estos expedientes:

 Favorable al mutualista y/o asegurado: 35 %.

« Favorable a la compafia: 53 %.

e Otros (inadmisiones, allanamiento etc.): 12 %.

Por tipologia:

 Prestaciones por incapacidad temporal
profesional: 42,86 %.

 Prestaciones porincapacidad permanente:
12,61 %.

 Prestaciones seguro de salud: 13,44 %

e Liquidacion saldo acumulado: 5,04 %.

¢ Otros: 26,05 %.

Defensor del Mutualista y
Asegurado.

En 2024, el Defensor del Mutualistay Asegurado
tramité 63 expedientes (66 en 2023), en un tiempo
medio de 21,51 dias (18,9 en 2023), por debajo del
plazo legal establecido (30 dias).

De estos expedientes:

e Favorable al mutualista y/o asegurado: 42,8 %.

e Favorable ala compaiia: 44,5 %.

e Otros (inadmisiones, allanamiento etc.): 12,7 %.

Por tipologia:

e Prestaciones por incapacidad temporal
profesional: 20,64 %.

e Prestaciones por incapacidad permanente:
6,35 %.

e Contratacién o ampliacion de coberturas de
riesgo: 6,35 %.

e Cobroy pagos: 14,28 %.

e Cuestiones administrativas: 3,17 %.

e Aportaciones: 17,46 %.

e Otros: 31,75 %.
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s.3.3. Calidad y experiencia del mutualista.

Mantener la calidad y la experiencia percibida por
los mutualistas es uno de los principales retos

para Mutualidad. Este enfoque impulsa la mejora
continua, la excelencia operativay la optimizacién
de procesos, con el objetivo de garantizar una
experiencia homogéneay satisfactoria para todos
los mutualistas. En 2024, la entidad ha consolidado
este compromiso como un pilar estratégico dentro
de suplan global.

La Politica de Calidad, disponible en la web
corporativay accesible atodos los grupos de
interés, reafirma el compromiso de Mutualidad
con la satisfaccién de las expectativas de los
mutualistas y con la eficiencia en la gestion,
fomentando una cultura basada en procesos
optimizados.

En este contexto, Mutualidad ha fortalecido

la gestidn por procesos, alineandola con sus
objetivos estratégicos e impulsando iniciativas
para optimizar recursos, mejorar resultados y
garantizar la transparencia. La digitalizacion ha
desempefiado un papel clave en la simplificacién de
gestionesy la creacion de una experiencia mas agil
y cercana para los mutualistas.

Se han implantado medidas para ofrecer un servicio
que responda de forma eficaz y transparente a las
necesidades de los mutualistas, fortaleciendo asi la
relacion de confianza con ellos.

2-23;2-24

Durante 2024, Mutualidad ha renovado, por quinto
afo consecutivo, la certificacion1SO 9001, que
avala la calidad de los procesos en el servicio de
atencién al mutualista. Esta renovacion refleja

el esfuerzoy compromiso de la entidad por
mantener altos estandares de calidad y reforzar su
orientacion ala mejora continua de la experiencia
del mutualista.

La digitalizacién también ha sido determinante
para desarrollar soluciones mas personalizadas

y transparentes. Mutualidad ha trabajado en la
optimizacion de la experiencia digital, mejorando
la usabilidad y simplificando los procesos en

el entorno web, asi como incorporando nuevas
funcionalidades digitales.

Entre las mejoras implementadas destacan la
reorganizacion del ment de productos del area
privaday la simplificacion del acceso al informe
trimestral, modificaciones realizadas tras recoger
el feedback de mutualistas y profesionales.
También se harevisado el disefio y contenido de
este informe, asi como de otras comunicaciones
dirigidas a los mutualistas, para hacerlos mas
clarosy accesibles. Ademas, se han reforzado las
medidas de seguridad digital, introduciendo la
firma digital en procesos especialmente sensibles
y la verificacién mediante cédigo OTP parala

modificacién de determinados datos de contacto.

AENOR

GESTION
DE LA CALIDAD

1SO 9001

Para mejorar la comunicacidn escrita con los
mutualistas, Mutualidad ha elaborado una guia de
buenas practicas que sirve como referencia interna
paralaredaccion de mensajes claros, coherentesy
efectivos.

Con el objetivo de extender y consolidar la cultura
de experiencia del mutualista, Mutualidad ha
llevado a cabo talleres especificos con empleados
de las areas con mayor contacto directo con los
mutualistas, promoviendo la alineacidn internay la
mejora en la atencién. Ademas, durante el MXDay,
serealizaron actividades y talleres para todo el
equipo de Mutualidad, enfocados en promover la
cultura de experiencia del cliente.

Asimismo, Mutualidad ha seguido recogiendo

la percepcién de los mutualistas a través de
encuestas relacionales y transaccionales, tras

las interacciones con el area de Operaciones

vy Comercial. En 2024, estas encuestas se han
ampliado alos canales digitales, utilizando la
metodologia NPS® (Net Promoter Score). El grado
global de recomendacién obtenido en 2024 fue de
7,8, reflejando un descenso respecto a 2023. Esta
evolucion estarelacionada, principalmente, conla
situacién de un grupo de mutualistas alternativos
que han solicitado el traslado de sus fondos
acumulados en Mutualidad al Régimen Especial de
Trabajadores Auténomos (RETA). Puede consultarse
mas informacién sobre este tema en el capitulo de
Mutualidad.
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s.3.4. Proteccion del mutualista.

Mutualidad mantiene un firme compromiso conla
proteccién de la confidencialidad de la informacién
y la privacidad de sus grupos de interés. Asimismo,
garantiza la ciberseguridad, el respeto a los
derechos de los consumidores y la transparencia

en la comercializacion de sus productosy
servicios. Estas areas son prioritarias tanto para sus
mutualistas como para el conjunto de sus grupos
deinterés.

2-23;2-24; 418-1

Proteccion de datos.

En cumplimiento del Reglamento General de
Proteccién de Datos (GDPR) y de la Ley Organica
de Proteccion de Datos Personales y Garantia de
los Derechos Digitales, Mutualidad garantiza la
confidencialidad en sus relaciones con todos sus
grupos de interés, incluidos mutualistas, equipo
humano y proveedores, cumpliendo con sus
obligaciones como responsable del tratamiento de
datos.

Mutualidad cuenta con un Delegado de Proteccién
de Datos externo, debidamente comunicado a

la Agencia Espaiiola de Proteccion de Datos. El
Delegado de Proteccién de Datos es responsable
de supervisary monitorizar, de manera continua e
independiente, el cumplimiento de la normativa de
proteccién de datos en la entidad.

Todo el personal de la entidad, con independencia
de sus funciones, debe realizar periédicamente
formacion especifica en materia de privacidad y
proteccion de datos. Durante 2024, se impartié
formacidon en proteccién de datos a las nuevas
incorporacionesy se organizé una formacién
especifica de actualizacién dirigida alas areas de
Marketing, Comercial y a las entidades de Grupo
Mutualidad: Fundacién Mutualidad y Avanza
Prevision.

En 2024, Mutualidad no harecibido ninguna
sancion por infracciones relacionadas conla
proteccidony privacidad de datos.
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Seguridad de la informacion.

Enun entorno cada vez mas digital e
interconectado, laciberseguridad es una
responsabilidad compartida portodala
organizacién. Cada transacciony cada dato
protegido reflejan la confianza que los mutualistas
depositan en Mutualidad para salvaguardar su
patrimonioy garantizar la seguridad de su futuro
financiero.

Durante 2024, Mutualidad ha acelerado su proceso
de digitalizacién con el objetivo de optimizar

sus procesos internos y mejorar los servicios
ofrecidos a sus mutualistas. Para garantizar la
integridad, confidencialidad y disponibilidad de

la informacidn, la entidad ha puesto un especial
énfasis en la proteccién de los datosy en el control
delos accesos alared interna.

Consciente de la creciente relevanciade la
ciberseguridad, Mutualidad ha desarrollado
diversas iniciativas dentro de su Plan Estratégico
de Ciberseguridad, muchas de ellas alineadas con
los nuevos requisitos regulatorios europeos, clave
tanto para las entidades financieras como para sus
proveedores tecnoldgicos. Entre estas normativas
destaca el Reglamento Europeo DORA (Digital
Operational Resilience Act), que entrard en vigor en
enero de 2025y que tiene como objetivo reforzar la
resiliencia operativay la ciberseguridad en el sector
financiero, estableciendo requisitos especificos
para garantizar la continuidad de los servicios ante
posiblesincidentes.

2-23;2-24

El Plan Estratégico de Ciberseguridad se estructura

en torno a cuatro areas clave:

1. Gobierno de laCiberseguridad

Actualizacion de estrategias, politicas,
procesos y estructuras organizativas para
gestionary proteger los activos digitales,
adaptandose a la normativa DORA 'y
fortaleciendo la capacidad de respuesta ante
incidentes.

3. Vigilancia

Detecciény mitigacion proactiva de
vulnerabilidades mediante pruebas de
monitorizacion continua de sistemas y redes,
permitiendo una respuesta agil ante posibles
incidentes.

En 2024, el 92 % de las personas que forman parte
de Mutualidad participaron en los ejercicios de
ciberseguridad organizados por la entidad.

La seguridad no se limita Unicamenteala
proteccién de los activos internos, sino que

2.Proteccion

Implantacién de medidas y herramientas
para salvaguardar tanto los activos digitales
como los fisicos. Incluye la revision de la
arquitectura de seguridad, la optimizacién
de la gestion de activos tecnoldgicos,

la evaluacion de riesgos asociados a
proveedores externosy el refuerzo de los
controles de acceso mediante autenticacion
multifactor, entre otras tecnologias. También
contempla analisis de seguridad fisica en la
nueva sedey proyectos de clasificacion de la
informacion.

4.Resiliencia

Desarrollo de medidas y estrategias para
asegurar la continuidad de las operaciones
criticas y minimizar el impacto de cualquier
eventualidad, en linea con los requisitos
establecidos por el reglamento DORA.

también abarca a toda la cadena de suministro.
Por este motivo, Mutualidad evalta los riesgos
relacionados con la seguridad de la informacién en
cada proyecto, tanto en su desarrollo interno como
en la colaboracién con proveedores externos.
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Derechos del consumidor y transparencia.

Mutualidad establece criterios y procedimientos
para garantizar que los productos desarrollados
y comercializados se ajusten a los objetivos,
necesidadesy caracteristicas de sus mutualistas.

La Politica de Gobernanza de Productos define
las directrices para el diseio, control, revisidony
distribucion de los productos de la aseguradora.
Asimismo, incorpora los requisitos normativos
relacionados con factores, riesgos y preferencias
de sostenibilidad en su control y gobernanza.
Esta politica abarcatodo el ciclo de vida de

los productos, e incluye puntos de control

y aprobacién en cada fase: analisis, disefo,
prototipado, desarrollo, lanzamiento y seguimiento
de los productos comercializados.

La transparencia informativa es un principio
esencial enlarelacién con los mutualistas.

Para ello, se han implantado procesos

internos que regulan la informacién dirigida a
mutualistas actuales y potenciales, asegurando

el cumplimiento de la normativa aplicable
alainformacién previa ala contrataciény
proporcionando indicadoresy alertas que refuerzan
la proteccién de los clientes.

Ademas, Mutualidad publica en su sitio web

la Politica de Integracién de los Riesgos de
Sostenibilidad en el proceso de toma de decisiones
deinversién, en cumplimiento del Reglamento de
Divulgacidn de Informacidon sobre Sostenibilidad en
el sector financiero.
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La Funcién de Cumplimiento supervisa la
transparenciay la conformidad normativa en las
practicas comerciales, prestando especial atencién
alaelaboracidn, revisiéony actualizacién de los
contratos.

Mutualidad también esta adherida a la guia de
buenas practicas de UNESPA en materia de seguros
individuales de vida ahorro y comercializacién.

Desde 2018, Mutualidad facilita a sus mutualistas
un informe trimestral que recoge la pension
individual estimaday la agregada de los distintos
sistemas de ahorro-jubilacidn incluidos en el Plan
Universal. Este informe, alineado con lainiciativa
legislativa de informacion sobre la pension
esperada, proporciona a los mutualistas una
herramienta util para evaluar si su ahorro privado
es suficiente para complementar sus ingresos tras
lajubilacién. Toda esta informacién permite a los
mutualistas tomar decisiones mas informadas.

En 2024, Mutualidad no registré ninguin incidente
significativo en materia de derechos de los
consumidores.
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S.3.5. Transformacion digital.

Lineas de accion del Plan de
Digitalizacion 2023-2027.

1. Experiencia del mutualistay omnicanalidad.
2.Procesos integrales.

. Estrategia global de gobierno del dato,
calidad del dato y analitica avanzada.

.Renovacion de sistemas, adopcién de
metodologias agiles y actualizacién dela
infraestructura tecnoldgica.

. Cultura digital y aprendizaje continuo.

. Ecosistemas que promuevan la innovacién
y el intraemprendimiento.

7.Supervision (seguridad, cumplimiento y
riesgos).

8. Sostenibilidad.

2-23;2-24

La transformacion digital es un proceso transversal
que va mas alla de la adopcidn de herramientas
tecnoldgicas. Implica redefinir procesos, modelos
de negocioy la propia cultura organizativa,

con el objetivo de adaptarse al entorno digital

y aprovechar las oportunidades que ofrece,
proporcionando servicios y canales alineados con
las demandas de los mutualistas.

En 2024, Mutualidad ha seguido avanzando en la
ejecucion de su Plan de Digitalizaciéon 2023-2027,
con cercade 80 iniciativas que abarcan desde

la mejora de la experiencia del mutualistay la
omnicanalidad, hasta la optimizacién de procesos,
el fortalecimiento de la gobernanzay la calidad
del dato, el impulso de la analitica avanzada,
larenovacién de sistemas e infraestructurasy

la adopcidén de tecnologias agiles. Asimismo,

el plan incorpora el fomento de una cultura

digital y de aprendizaje continuo, la creacién

de ecosistemas que promuevan la innovacion

y el intraemprendimiento, la supervisién de la
seguridady el cumplimiento normativo, yla
integracion de la sostenibilidad en los procesos
digitales.

Durante el ejercicio, se han lanzado nuevos
productos digitales y se han afiadido
funcionalidades que mejoran la experiencia

y la accesibilidad de los mutualistas, como la
digitalizacion de las solicitudes de prestacionesy
rescates, o laimplantacién de la firma digital, tanto
en el area privada como en la aplicacién mévil.

La implantacion de la firma digital en las oficinas
comerciales, coordinada a través del Centro de
Excelencia de Automatizacién, ha permitido

un ahorro estimado de 500 horas anualesy la
eliminacion de 15.000 folios impresos. Este centro,
elemento clave dentro del Plan de Digitalizacion,
contribuye a la mejora de la experiencia de los
mutualistasy ala eficiencia en el uso de recursos,
optimizando y reduciendo la duracién de los
procesos entreun 8 % y un11 %. Ademas, libera

al equipo de tareas manualesy repetitivas,
permitiendo focalizarse en actividades de mayor
valor, como la recopilaciéony depuracién de datos
para informes normativos, larevisién documental o
la gestidén de quejasy reclamaciones.
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Mutualidad ha continuado impulsando Radar
Mutualidad Digital, un observatorio que analizay
propone soluciones tecnoldgicas aplicables a toda
la organizacién. Su funcién es recopilar, procesary
proporcionar informacién clave para comprender
la evolucion digital del sector aseguradory dela
propia Mutualidad, identificando tendencias, retos
y nuevas oportunidades de negocio.

Este observatorio actlia como centro de analisis
de datos, foro de conocimiento compartido y
repositorio documental, cubriendo aspectos que
van desde la adopcién de nuevas tecnologias y

los motores de innovacion, hastalos cambios en
los habitos de consumo y el seguimiento de la
actividad de competidores y startups, tanto a nivel
nacional como internacional. Su labor contribuye
amejorar latoma de decisiones y afomentar la
colaboraciény lainnovacion interna.

En 2024, el observatorio ha elaborado mas de 45

informes que han servido de base para latoma de
decisiones sobre el nuevo CRM, el desarrollo del
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escrutinio digital en las asambleas territoriales,
soluciones de identidad basadas en biometria o
iniciativas formativas, entre otros.

Cabe destacar tres informes relacionados con
sostenibilidad: "El rol de la tecnologiaen la
sostenibilidad: impulsando los objetivos ESG”,
“Best practices para aseguradoras mas sostenibles”
y "Principales herramientas ESG para reporting

no financiero”. Ademas, en su primer evento
presencial se presentaron las conclusiones del
estudio “Cémo afronta la digitalizacién la industria
aseguradora”, que reunié a mas de 100 asistentes
en formato hibrido, entre ellos destacados expertos
en digitalizacién del sector asegurador.

Otro de los proyectos relevantes de 2024 ha

sido el traslado de Mutualidad a su nueva sede
corporativa, equipada con tecnologia avanzada

en salas de reuniones, espacios multifuncionales

y areas de formacion. Este cambio ha supuesto un
reto de integracion digital entre espacios, personas
y canales de comunicacién.

Asimismo, se ha desarrollado MUTUAI, una
plataforma de inteligencia artificial generativa
para empleados, que refuerza el enfoque
innovador de Mutualidad y mejora la eficiencia
operativa, consolidando el impacto positivo de la
digitalizacion tanto en la organizacién como enlos
mutualistas.

Gracias a estas iniciativas, el volumen de primas
gestionadas a través de canales digitales ha
seguido creciendo, representando el 23 % del
total de primas en 2024, frente al 20 % registrado
en 2023. Las operaciones realizadas a través

de canales digitales también han aumentado,
alcanzando el 44 %, frente al 36,6 % del afo
anterior.



