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OBJETIVO 1: Resultado Consolidado sin repartos SITUACION DE PARTIDA:
11,64% (cierre 2015)
4 ; SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO: PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS

- Mantener una buena rentabilidad de AT + - Comité autondémico - Personal organizacion
cC (Semestra|) - Director CA territorial

- Conseguir un resultado econémico global ; - Comité gestion por procesos| _ n . - Personal Direccion
del 4% sobre cuotas AT + CC 1 Afio (semestral) Dfrector autor.10.m|co. , Administracién

- Conseguir un % superior al de la media - Cuenta de gestion - Director Administracion | _ cyenta de gestion
del sector previsional (mensual) - CMA

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO

- Actualizacion periédica de los paneles de objetivos retribuibles en el que figura este objetivo.

- Publicacién periédica de los porcentajes de IT AT e IT CC de Asepeyo en comparacién con el
resultado del resto de mutuas.

- Seguimiento mensual 2016 a través de la Circular publicada en Instrucciones y Manuales.
- Seguimiento mensual y prevision de cierre para la Direccién General

Director Administracién

- Comparativa anual tras el cierre con los resultados de las restantes mutuas C-160/11
“Cuentas Rendidas/Formuladas de todas las mutuas”.

- Actividades de mejora establecidas en el resto de objetivos de este Programa y en los
Paneles Objetivos Operativos 2016.

- Mensualmente
- Trimestral

- Mensualmente
- Mensualmente

Una vez al afno
Mensualmente

Observaciones:

Proceso: Planificacion de Gestion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD e
OBJETIVOS 2016 ———
ASEPEYO
) SITUACION DE PARTIDA:
OBJETIVO 2: Adaptacién al nuevo sistema de reclamacion de cuotas entre Mutuas, INSS e ISM. No procede
: ) SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO: PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
_ Comité autonémi - Personal organizacion
omite autonomico - Director CA territorial
Implantacion del sistema de reclamacién de _ (semestral) . . . .
1 Afio - Director autonémico - Personal direccion

cuotas entre mutuas, INSS e ISM

- Comité gestidn por procesos
(semestral)

- Director Administracion

Administracion

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Modificacién de la base de datos de liquidaciones con los nuevos campos necesarios para
realizar las reclamaciones: adaptacién al campo NIB. - 30/06/2016
- Adaptacion del programa informatico vigente de reclamacién de cuotas entre mutuas al nuevo|  Director Administracion
. - 30/09/2016
formato de fichero.
- 31/12/2016

- Generacién de los ficheros de texto a remitir a la TGSS en sustitucion de los documentos TC-

14/9.

Observaciones:

Proceso: Cotizacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD e
OBJETIVOS 2016 e
ASEPEYO

OBJETIVO 3: % Pagos IT Directa con plazo inferior a 31 dias SITUACION DE PARTIDA:
93,37% (cierre 2015)
4 . SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO: PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Conseguir que el 94,5% de los pagos se - Comité autonémico , - Personal organizacién
realicen en un plazo inferior a 31 dias. Este (semestral) - Director CA territorial
plazo se calcula como la diferencia entre el 1 Afio - Comité gestion por procesos | - Director autonémico - Personal direccion
dia de pago y el ultimo dia del periodo (semestral) - Director Administracion Administracién
pagado. - INSTMAN (trimestral)
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Circular recordatorio de la necesidad de abonar la IT directa en los plazos fijados y de acuerdo
; - . . . . - 30/06/2016
con los controles establecidos en los manuales, procedimientos y protocolos correspondientes. Director Administracién i
- Publicacion trimestral del seguimiento del indicador por sector - Trimestral
- Trimestral

- Apertura acciones de mejora a los centros que superen el valor alarma durante 6 meses

Observaciones:

Proceso: G. Prestaciones econdémicas C.P., G. de prestaciones econémicas CC y G. CUME
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
OBJETIVOS 2016
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OBJETIVO 4: Satisfaccién de usuarios

SITUACION DE PARTIDA:

8,23 (diciembre 2015)

: SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Medicién del nivel de satisfaccién , . . .
percibida por el usuario respecto a los - Infor'mes de satisfaccion de D|r'eCC|or1 del centro - Personal Oraanizacién
g usuarios. asistencial e 9
servicios de la mutua. - Comités de centro (trimestral) Territorial
Establecer en 8,20 la valoracion minima tano | Comité autonémico (semestral) Direccion teritorial - Personal Organizacion
de satisfaccion percibida en el item - Comité Gestion por Procesos Direcciones Funcionales Funcional
satisfaccion global” de la encuesta afectadas
- ; (semestral)
telefonica a usuarios

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Actuaciones incluidas en el resto de objetivos del programa.
Direccion del centro
s . . ., . . , . ) asistencial
- Analisis periddico y global por cada direccién de centro asistencial, autonémica y funcional . ., o )
Direccion territorial Trimestral

- Determinacion e implementacion de actividades de mejora.

Direcciones Funcionales
afectadas

Observaciones: El resultado del 2015 ha sido mejor de lo previsto, entendemos que estamos en un nivel muy alto por lo que de cara al 2016 se reduce muy

ligeramente el indice obtenido en 2015.

Proceso: SEGUIMIENTO Y MEDICION
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OBJETIVO 5: Satisfaccion de mutualistas

SITUACION DE PARTIDA:

80,54% (diciembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Medicion del nivel de satisfaccion

percibida por el mutualista respecto a los - Personal Organizacion
servicios de la mutua en general. - Informes de satisfaccion de - Direcciones funcionales Territorial

Establecer en 80,50% la valoracion 1 afio | mutualistas.

minima de satisfaccion percibida en los

- Comités autonomicos (semestral)

Direcciones territoriales

- Personal Organizacion

dos bloques que componen la encuesta Funcional
telematica
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Actuaciones incluidas en el resto de objetivos del programa
o . L o . - Direcciones funcionales
- Andlisis global por cada direccion territorial y funcional ) . o Anual
- Direcciones territoriales
- Direcciones de centro
asistencial
- Determinacién e implementacion de actividades de mejora. Anual

Direccion territorial
DD.FF. afectadas

Observaciones: En 2015 se cambi6 el formato de la encuesta. Se varié el sistema de valoracion (importancia y satisfaccion en la misma pregunta cuando
antes se efectuaba en dos bloques diferenciados) y se pasé de la escala de 0 a5 a de 0 a 10. Ello conllevo una desviacién del resultado (80,54%) respecto
del objetivo (83%). De cara al 2016 se establece un objetivo del 80,5 % ya que entendemos que se esta muy cerca del techo asumible.

PROCESO/S: SEGUIMIENTO Y MEDICION
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OBJETIVOS 2016
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OBJETIVO 6: Nuevas altas AOV de trabajadores protegidos

SITUACION DE PARTIDA:
No disponible (Nuevo objetivo 2016

)

A SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Nuevas altas de trabajadores en el area
privada de AOV. Nuevos accesos para
trabajadores protegidos de empresas o .
mutualistas. El area de usuarios privada de la ) Segwmlgpto trimestral,
Web de Asepeyo (AOV) es el canal de explotacion SEA : L
comunicacion digital con nuestros pacientes y - Reuniones trimestrales del - SAU Direccion P | SAU
usuarios. EI mantener un alto nivel de uso del 1 afio area funcional con la - Coordinacion Servicios ersona

area privada de usuarios significara que se
mantiene actualizada, con contenidos de
interés y sensible a dar respuesta a las

necesidades de nuestros usuarios y pacientes.

Se marca como objetivo alcanzar los 40.000
nuevos accesos en AOV Trabajadores.

direccién funcional.

- Comité de seguimento AOV
(trimestral)

- Area Mutualistas

Personal Area Mutualistas

ACCIONES:

RESPONSABLE

PLAZO

Actualizacion de contenidos y funcionalidades en el area privada para trabajadores

Mejora de la imagen y disefio grafico del &rea privada AOV trabajadores

Accesos wifi en los centros vinculado al alta en AOV Trabajadores

SAU

Trimestral

Observaciones: El acceso wifi en los centros con la vinculacion a un alta en AOV trabajadores marcaran el nimero de accesos de referencia para este
objetivo en el futuro. Una vez en marcha el wifi se analizara y evaluara la idoneidad del objetivo marcado

PROCESO/S: ATENCION AL MUTUALISTA / USUARIO
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD e
OBJETIVOS 2016 e
ASEPEYO
OBJETIVO 7: Nuevas altas en AOV de mutualistas SITUACION DE PARTIDA:
1.492 (diciembre 2015)
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO SEGUIMIENTO RESPONSABLE/S RECURSOS

(Foro y periodicidad)

Nuevos Accesos AOV Mutualistas. El area
de usuarios privada de la Web de Asepeyo
(AQV) es el canal de comunicacion digital
con nuestros mutualistas. El mantener un

- Seguimiento trimestral,
explotacion SEA ]
- Area Mutualistas

alto nivel de uso del &rea privada de - Reuniones trimestrales del Personal SAU
empresas significara que se mantiene 1 afo area funcional con la - SAU Direccién Personal Area Mutualistas
activa, con contenidos de interés y direccion funcional. - Coordinacién Servicios

sensible a dar respyesta a las necesidades - Comité de seguimento AOV

de nuestros mutualistas, Se marca como (trimestral)

objetivo alcanzar los 2.200 nuevos
accesos en AOV Mutualistas.

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO

- Actualizacion de contenidos y funcionalidades en el area privada para Mutualistas

- Lanzamiento de la App para Mutualistas y nuevos accesos y contenidos vinculados AOV Area Mutualistas Semestral

- Seguimiento en el comité de AOV liderado por el Area de Mutualistas de la DCSC

Observaciones: Con el desarrollo de los proyectos de Apps para trabajadores y Mutualistas estos registros pueden variar de forma significativa. Una vez en
marcha la App de Mutualistas se analizara y evaluara el objetivo marcado

PROCESO/S: ATENCION AL MUTUALISTA / USUARIO
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OBJETIVO 8: % Casos Pendientes de alta sobre total de Casos (con y sin baja)

SITUACION DE PARTIDA:
3,46% (diciembre 2015)

4 SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS

Mejorar la eficacia de la gestion sanitaria - CMA. Mensual Direccién Autonémica - Personal sanitario

de la IT de acuerdo con las guias de - Comité autonémico Directores Sanitarios - Equipos y aplicaciones

gestion asistencial. No superar un 3,55 % 31/12/2016 (semestral). Territorial informéaticas (Chaman)

de casos pendientes de alta del sector / - Comité G. Procesos erntoriales - Guias de Gestion

proyeccion de casos totales del sector (semestral) DAS asistencial

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
Direccion Autonémica

- Actualizacion de las Guias de Gestion Sanitaria en Portal Salud e INSMAN Directores Sanitarios Mensual
Territoriales

- Seguimiento mensual de los indicadores DAS Mensual

- Seguimiento de los pendientes de alta en las reuniones del comité de centro asistencial, Director de centro y M |

segun la Guia de Comités de Centro Asistencial (M-1224) DST/DSZ ensua
- Formacién a los profesionales sanitarios sobre las guias de gestion asistencial, diagnésticos y DAS / UCA 31/12/2016

tratamientos.

Observaciones:

PROCESO: Gestion de la Asistencia Sanitaria por Contingencia Profesional
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OBJETIVO 9: % Casos con fecha probable de alta caducada

SITUACION DE PARTIDA:

2,38% (diciembre 2015)

: ) SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO: PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
- Informacién cumplimiento - Personal de la DAS
Mejorar la gestidn clinica de los procesos objetivos operativos. - Organizacién Territorial
en funcién de su diagndstico. Los casos - Comité Territorial - DAS Equi licaci
que estan pendientes de alta con fecha 31/12/2016 | _ " -~ EqQuIpos y aplicaciones
probable de alta caducada en mas de 7 Com!t? de CA (semestral) - DSZ/DST informaticas (Chaman,
dias, no deben superar el 1% - Comité G. Procesos Aplicativo Gestion del
(semestral) Desempefio)
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Revisar semanalmente los casos con fecha probable de alta caducada y comunicacién alos | - DAS - Semanal
centros de los procesos caducados. - DST/DSZ
- Actualizaciones de las duraciones estandar de los procesos en Chaman por diagnéstico. - DAS - 31/12/2016

Observaciones:

Procesos: Gestion de la Asistencia Sanitaria por Contingencia Profesional
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OBJETIVO 10: SREL. Dias transcurridos desde la fecha de suspension hasta la fecha de registro.

SITUACION DE PARTIDA:

1,98 (diciembre 2015)

: ) SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO: PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Mensual — M-1387 y circular
Reducir el tiempo que se tarda en seguimiento objetivos.
registrar el expediente en INSL para evitar ' y . Personal oraanizacién
problemas en la comunicacién de la 31/12/2016 | Semestral — Comité Gestion por | Direccion de prestaciones territongiaI
suspension a la seguridad social. La Procesos
media debe ser inferior o igual a 1,75 dias
Semestral. Comité autonémico

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
Seguimiento mensual a nivel sectorial trasladando a los directores autonémicos de prestaciones . i .

Direccion de prestaciones Mensual

las desviaciones e indicando los expedientes concretos donde se ha producido

Observaciones:

PROCESOS: Gestion Prestaciones Econdmicas Contingencias Profesionales
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OBJETIVO 11: Diferencia IT Delegada AT General de Asepeyo respecto al resto de Mutuas

SITUACION DE PARTIDA:

0,16 (septiembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
- Comité mensual CA
; ; - Comité autonomico - Personal organizacion
II\/IeJorar la glzgest|on de la ITI\(je acuerdc; cc;on - Reunién semestral Direccién | - Director CA territorial
0s protocolos existentes. Mantener el % 1 Afio de Prestaciones. - Director autonémico de . L
de IT delegada de la mutua, 0,10 puntos 31/12/2016 o 5 prestaciones - Personal Direccion
por debajo del resto de mutuas como - Semestral. Comité Gestion , , Prestaciones
minimo por Procesos - Director prestaciones - Cuenta de gestion
- Semestral. Comité
autonémico
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Potenciar el Comité de Valoraciones.
- Asistencia a Comités de Centros Asistenciales para comprobar la duracién de los
expedientes, asi como hacer especial hincapié en la valoracion de la primera visita Direccién de prestaciones 31/12/2016

- Mejorar la reclamacién de la IT en expedientes de responsabilidad empresarial o de patologia
no laboral.

Observaciones: Coincide con el objetivo retribuible

PROCESO/S: CONTINGENCIAS PROFESIONALES GESTION PRESTACIONES ECONOMICAS
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OBJETIVOS 2016
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OBJETIVO 12: Cumplimiento del presupuesto anual asignado de ayudas sociales

SITUACION DE PARTIDA:

98 % (diciembre 2015)

4 SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Trimestral — M-1387
Alcanzar como minimo un 95% del Semestral. Comité Gestion f(;rr(:]gﬁg?]aein:%gaes
Director de Prestaciones
presupuesto anual aprobado. 31/12/2016 por Procesos. I I especiales, bajo Ia
Semestral. Comité coordinacién de la UCA.
autonoémico
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Seguimiento mensual
- Elaboracién y remision de propuestas a la organizacion territorial Direccion Prestaciones Mensual

Observaciones:

PROCESO/S: SOLICITUDES DE PRESTACIONES ESPECIALES
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OBJETIVO 13: % Determinacién de contingencia

SITUACION DE PARTIDA:

37,31% (diciembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad)

RESPONSABLE/S

RECURSOS

Comité mensual CA
Tramitador D. Prestaciones-

Mejorar la gestion de los expedientes de

determinacion de contingencia. No mensual.

superar en un 39% el ratio de 1 Afio _ Comité G. P

resoluciones INSS CP sobre total 31/12/2016 omie ‘3. Frocesos.
Semestral

resoluciones INSS determinacion

Direccion de prestaciones

- Personal organizacion
territorial

- Personal Direccién
Prestaciones

- Aplicacion Expedientes

contingencia. - Comité autonémico graves
Semestral.
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Asistencia a Comités de Prestaciones de distintos centros asistenciales, para hacer especial - 31.10.2016
hincapié en la valoracién de la primera visita.
- Facilitar a los tramitadores de la Direccién de Prestaciones y Directores Autonémicos de Direccion de prestaciones | - 31.12.2016

Prestaciones, sentencias relacionadas con contingencias profesionales y que permiten una
mejor defensa de los expedientes ante el INSS.

Observaciones:

PROCESO/S: CONTINGENCIAS PROFESIONALES. GESTION PRESTACIONES ECONOMICAS
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OBJETIVO 14: Diferencia IT Delegada CC General de Asepeyo respecto al resto de Mutuas

SITUACION DE PARTIDA:

-4,71 (septiembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
- Comité mensual CA
Mejorar la gestion de la ITCC de acuerdo - Comité autonémico. - Director CA - Personal organizacion
i ' Semestral territorial
con los protocolos existentes. Reducir la 1 Af - Director autonémico de
diferencia de la IT delegada respecto al no - Reunidon semestral Direccién : - Personal Direccion
9 P 31/12/2016 prestaciones

resto de mutuas hasta alcanzar -3,90

de Prestaciones

Director prestaciones

Prestaciones

puntos. - Comité G. Procesos. ) - Cuenta de gestién
Semestral
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Control a través de la U3C de NIF, con especial atencién de empresas con elevado indice de | - Direccién de prestaciones | - 31.12.2016
absentismo.
- Incremento del nimero de propuestas de alta y, en particular, de iniciativas de alta a través - Direccion de asistencia - 31.12.2016

de ATRIUM.

sanitaria

Observaciones: Coincide con el objetivo retribuible

PROCESO/S: CONTINGENCIAS COMUNES. GESTION PRESTACIONES ECONOMICAS
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OBJETIVO 15: % Duracién media expedientes injustificados

SITUACION DE PARTIDA:
101,48 dias (diciembre 2015)

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foffs‘;:e"fifd"giga g RESPONSABLE/S RECURSOS
- CMA-TAM :
. L -D A
Mejorar la gestion del control y el ) _ Comité autonémico !rector C N
seguimiento sanitario. No superar los 103 1 Afo (semestral) - Director autonémico de Equinos sanitarios
dias de duraciéon media de los expedientes 31/12/2016 prestaciones quip

injustificados.

- Comité G. por Procesos
(semestral)

- Director prestaciones

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Mantenerlo como objetivo vinculado puesto trabajo sanitario. - 31/12/2016
- Andlisis indicador y apertura acciones de mejora a autonomias que superen el valor alarma Direccion de prestaciones | ~ 31/12/2016
para su analisis en comité autonémico. - A partir de andlisis y
seguimiento.

Observaciones: Coincide con el objetivo retribuible

PROCESO/S: CONTINGENCIAS COMUNES. CONTROL Y SEGUIMIENTO SANITARIO
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OBJETIVO 16: Plazo tramitacion propuestas ATRIUM ITCC

SITUACION DE PARTIDA:

12,07 dias (diciembre 2015)
4 SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Mejorar la tramitacién administrativa de los - CMA -TAM - Personal organizacion
expedientes de contingencias comunes. 1 Afo - Comité autonémico Personal administrativo territorial
No superar los 11 dias de promedio entre 31/12/2016 (semestral) de - Personal Direccion
la fecha de importacion del candidato y la - Comité G. por Procesos Prestaciones
feCha de enViO Via ATRIUM (Semestra|)
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Mantenerlo como objetivo vinculado puesto trabajo - 31/12/2016
- Andlisis indicador y apertura acciones de mejora a autonomias que superen el valor alarma Direccion de Prestaciones | 31/12/2016
para su analisis en comité autonémico. - A partir de andlisis y
seguimiento.

Observaciones: Coincide con el objetivo retribuible

PROCESO/S: CONTINGENCIAS COMUNES. CONTROL Y SEGUIMIENTO SANITARIO
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OBJETIVO 17: % Llamadas desbordadas

SITUACION DE PARTIDA:

3,73% (diciembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Seguimiento periddico de las llamadas que

no son atendidas en los centros/oficinas.

El indicador que se establece es el

porcentaje de llamadas no atendidas en el - Qinfo trimestral

centro/oficina sobre el total de llamadas - Reuniones trimestrales del

recibidas. Sélo contabilizaran para este srea funcional | - SAU Direccién

indicador las llamadas provenientes de la red 1 afio area luncional con 1a Personal SAU

externa que entren en el nimero de cabecera
del centro, es decir, no computaran las
llamadas internas de la red privada
corporativa ni las realizadas a teléfonos del
centro que tengan linea directa con el
exterior. No superar el 4% a nivel nacional

direccién funcional.

- Comité G. Procesos
(semestral)

- Coordinacion Servicios

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
. . ) - Direccién del centro
- Reporte de los indicadores de servicio del mes en curso, evoluciones y acumulados a asistencial
nivel nacional, comunidad auténoma y sector/oficina. Informes mensuales de la DCSC . ., L .
- Direccion territorial Trimestral

- Analisis periddico y global por cada direccion de centro asistencial, autonémica y funcional

- Determinacién e implementacion de acciones de mejora.

- Direcciones Funcionales
afectadas

Observaciones:

PROCESO/S: ATENCION AL MUTUALISTA / USUARIO
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OBJETIVO 18: Atencion a mutualistas / usuarios. Tiempo de cierre de solicitudes de atencidn

SITUACION DE PARTIDA:

5,94 dias (diciembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad)

RESPONSABLE/S

RECURSOS

Medicién del tiempo medio de cierre de las - Qinfo trimestral

solicitudes de atencion del - Reuniones trimestrales del . y
mutualista/usuario. . area funcional con la - SAU Direccion
N ; . . 1 afo ; p ; . - Personal SAU
o superar en 5 dias el tiempo medio de direccion funcional. - Coordinacién Servicios
cierre de las solicitudes de atencion del - Comité G. Procesos
mutualista/usuario (semestral)
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Segmentacion de las SA por tipos y valoracion individual de las SA que superen el tiempo
medio de cierre de cada tipo.
- Determinacion e implementacion de mejora de procedimientos. SAU Trimestral

- Ante superacién del limite en un trimestre, valoracion y envio, si procede, de circular a
responsables en territorios y DD.FF. para agilizar traslado y/o respuesta al SAU.

Observaciones: En 2015 los plazos de respuesta a las quejas y reclamaciones dejaron de estar regulados oficialmente y, por otro lado, se redujeron los
recursos disponibles, ello conllevé una desviacion del resultado (5,94) respecto del objetivo (5). Para el 2016, actualizados los recursos, se mantiene el

objetivo del 2015.

PROCESO/S: ATENCION AL MUTUALISTA / USUARIO




.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD =—
OBJETIVOS 2016 ———
ASEPEYO
OBJETIVO 19: SITUACION DE PARTIDA:
PLAZO DE RESPUESTA DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES (PROMEDIO ANUAL) 13 dias en 2015
: SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Controlar que el plazo de respuesta de las CMA Mensual
. : . - Comité Gestion por procesos o
quejas y reclamaciones (promedio anual) no 1 Afio (semestral) Direcciones funcionales y Personal Organizacion
supere los 12 dias, y, en Iqs casos que se Comités autonémicos Territoriales Territorial y Funcional
supere, efectuar un especial seguimiento de 31/12/2016 (semestral)
las mismas. NPT . .
Comités direcciones funcionales
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Comunicacioén de quejas y reclamaciones a cada direccién funcional afectada SAU Segun llegada

Direcciones funcionales y

- Analisis periddico y global por cada direccidn funcional y territorial Territoriales

- Determinacion e implementacién de actividades de mejora.

Trimestral

Observaciones: El objetivo se ha establecido a partir de los datos de los 12 Gltimos meses, en TAM.

PROCESO/S: PRESTACION DEL SERVICIO
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OBJETIVO 20: Plazo medio de resolucion de expedientes CATA

SITUACION DE PARTIDA:
27,7 dias (diciembre 2015)

SEGUIMIENTO

DESCRIPCION DE LA META PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Trimestral — M-1387 - Personal DP

Mejqrar la gestion de los expedieqtes Semestral. Comité Gestion - Trami.tado.r,es de _Ia _

tramitados en Cata . El plazo medio de 31/12/2016 por Procesos. Direccion Prestaciones organizacion territorial

resolucion de expedientes CATA no puede
superar 23 dias.

Semestral. Comité

- Programa anual de
formacion en tramitacion
Cata.

autonoémico
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Seguimiento de los expedientes pendientes de resolucién
- Formacion Online . L .
Direcciéon Prestaciones Mensual

Observaciones:

PROCESO/S: CESE DE ACTIVIDAD DE TRABAJADORES AUTONOMOS
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ASEPEYO
SITUACION DE PARTIDA:
OBJETIVO 21: ) ] 135%
LOGRAR LOS NIVELES DE CONSECUCION ESTABLECIDOS EN FORMACION.
: SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Seguimiento del indicador por
Alcanzar los niveles de consecucién los DASH y por la DSH Di i6n de SH i s
establecidos, respecto al ndmero de 31/12/2016 (mensual a partir de septiembre) DirecZiGé)C:éznT:rritorigles Personal organizacion

asistentes a acciones formativas. y el Comité Gestion por

Procesos (semestral)

territorial SH

ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
. . . . DSH 04/01/2016

- Establecer las acciones on-line disponibles.

. . . . . o DASH 20/01/2016
- Envio ala DSH del “Calendario de acciones formativas” a nivel territorial. DSH 01/02/2016
- Publicar “Calendario de acciones formativas” conjunto de la Mutua. ~

Difusion de las acciones formativas de 2016 DASH Durante el afio

) ' DSH y DASH Mensual, si procede

- Acciones que se determinen a consecuencia de los seguimientos por los DASH y la DSH.

Observaciones:

El objetivo esta referido al nimero de asistentes establecidos en el “Plan de actividades preventivas a desarrollar por la Mutua en 2016”.

PROCESO/S: GESTION DE LAS ACTIVIDADES PREVENTIVAS




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVOS 2016

.

[l

>
0
=
g
E
o

OBJETIVO 22: Vigencia de la documentacion publicada en INSTMAN

SITUACION DE PARTIDA:

98,51% (diciembre 2015)

4 SEGUIMIENTO
DESCRIPCION DEL OBJETIVO PLAZO (Foro y periodicidad) RESPONSABLE/S RECURSOS
Conseguir que el 99% de los documentos Tﬂmiiztzlgecr;:iuslzr con el . . _
publicados en INSTMAN estén revisados 31/12/2016 ge uimiento de dicho DTIC Direcciones Funcionales
y actualizados (no caducados) Seg
indicador.
ACCIONES: RESPONSABLE PLAZO
- Trimestralmente la DTIC revisara los documentos pendientes de actualizacion y se enviara
recordatorio a la Direccién redactora responsable. oTIC Trimestral

- Trimestralmente se publicara la Circular con el seguimiento de dicho indicador.
- Valor Alarma: < 95%

Observaciones: Férmula: division de los documentos pendientes de actualizacion (caducados) por los previstos que caduquen en los proximos 12 meses.

Indicador que también forma parte de los objetivos retribuibles de la DTIC.

PROCESO/S: Gestion de la documentacion y los registros




