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Mutualia, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social nº 2, es 
una de las 18 organizaciones que actualmente, previa aprobación 
del Ministerio de Inclusión, Seguridad Social y Migraciones, 
colabora en la gestión de las contingencias de trabajo y 
enfermedades profesionales, de las contingencias comunes y del 
cese de actividad de las personas trabajadoras autónomas.  
Nace de la fusión de las tres mutuas vascas (Mutua Vizcaya 
Industrial, Pakea y La Previsora), líderes en sus respectivos 
territorios y con 125 años de historia. El proceso de integración 
comenzó en 2006 con la aprobación por parte del entonces 
Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Esta fusión dio origen a 
Mutualia que alcanza en la actualidad una cuota de mercado 
aproximada del 46,5%.  
La razón de ser de las mutuas era inicialmente la cobertura de 
accidentes de trabajo y como consecuencia de una gestión 
eficiente de esta prestación a lo largo de los años, el Ministerio 
ha ido incrementado coberturas, CC, IMS, EP, REL, CUME y CATA.  
Entre las dos principales coberturas, CP y CC, existe un factor  
diferencial clave que es la competencia de gestión íntegra de  
todo el proceso en CP (prevención, baja y alta, asistencia sanitaria 
y recuperadora, prestaciones económicas y otras prestaciones 
que se derivan de AT y EP, e incluso prestaciones especiales para 
personas beneficiarias y familiares en caso de fallecimiento) 
frente a la competencia exclusiva de control y seguimiento 
sanitario y abono de prestaciones económicas en el caso de CC, 
donde la baja, la asistencia sanitaria y el alta son competencia del 
Servicio Público de Salud, en Euskadi, Osakidetza-Dpto. de Salud. 
Como mutua colaboramos en:  
• La gestión del accidente de trabajo (AT) y enfermedad 
profesional (EP) a través de actividades de prevención, asistencia 
sanitaria y prestación económica.  
• La gestión de cuidado de menores con enfermedades graves 
(CUME) a través de prestación económica.  
• La gestión de riesgos para el embarazo y la lactancia (REL) a 
través de actividades de prevención, validación sanitaria y 
prestación económica.  
• La cobertura de la contingencia común a través del seguimiento 
de bajas y prestación económica.  
• La prestación económica por desempleo de personas 
trabajadoras autónomas (CATA). 
 

 
 

Todas las mutuas estamos sometidas a la vigilancia y tutela del 
Ministerio de Inclusión, Seguridad Social y Migraciones, y 
rendimos cuentas de nuestra gestión ante la Intervención 
General de la Seguridad Social y el Tribunal de Cuentas. Nuestros 
presupuestos anuales se integran en los Presupuestos de la 
Seguridad Social y son aprobados junto con los Presupuestos 
Generales del Estado. Somos, por tanto, entidades que 
gestionamos fondos públicos, pero aplicando criterios de gestión 
privada con el objetivo de buscar la mayor eficiencia de los 

recursos del sistema. A cierre de 2024 contábamos con una 
plantilla de 645 personas, y prestamos nuestros servicios 
principalmente en Euskadi. Con el fin de proteger 
adecuadamente a las empresas y personas adheridas, contamos 
con 17 centros en la comunidad autónoma vasca, distribuidos en 
2 sedes administrativas, 3 clínicas y 12 centros asistenciales 
ambulatorios, y dos en Madrid, uno administrativo y otro 
asistencial. Esta cercanía y despliegue de centros responde a uno 
de nuestros aspectos diferenciadores frente a otras mutuas con 
implantación en Euskadi. 

Propósito  

Garantizar el derecho a la salud, seguridad y bienestar de las 
personas en colaboración con la Seguridad Social.  

Misión  

MUTUALIA, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social, es una 
asociación privada de empresas, sin ánimo de lucro, que tiene 
como objeto la gestión de servicios sanitarios, prestaciones 
económicas y actividades de prevención, dirigida a las empresas 
asociadas y personas protegidas contribuyendo a la 
sostenibilidad del Sistema de Seguridad Social.  

Valores  

En el Plan Estratégico 2015-2017 identificamos de manera 
consensuada entre todas las personas de la organización los seis 
valores de la mutua, así como los lenguajes y comportamientos 
asociados a cada uno de ellos. Valores: cercanía, equipo, 
profesionalidad, vanguardismo, transparencia y eficiencia. 

Extracto de definición de lenguajes y comportamientos  
Valor Cercanía 

 

Teniendo en cuenta que la aplicación de los valores tenía que 
adaptarse a las particularidades de cada área/ servicio, definimos 
posteriormente los lenguajes y comportamientos específicos 
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para cada una de ellas.  

Visión 

Ser una mutua legitimada y reconocida por nuestros grupos de 
interés por contribuir al bienestar de nuestro entorno con gestión 
ética e innovadora.  

Por nuestra naturaleza de Mutua Colaboradora con la Seguridad 
Social que gestiona fondos públicos, la gestión integral del riesgo 
es un pilar básico de nuestra cultura. Por este motivo nuestra 
estructura organizativa viene determinada por nuestro 
organigrama (Fig. 1) y nuestro mapa de procesos (Fig. 2) que 
garantizan el control y la gestión de los riesgos de la organización 
basándonos en el Modelo de Tres Líneas de Defensa:  

• Primera línea. Se ubica en las y los responsables de áreas al ser 
quienes mejor conocen los puntos fuertes y débiles de sus 
actividades y, por tanto, son propietarias y propietarios de los 
riesgos asociados a las mismas. Son las personas idóneas para 
definir los controles necesarios y así mantener los riesgos en 
niveles aceptables.  

• Segunda línea. La conforman el Área de Organización y Gestión 
de Riesgos, los equipos de proceso y los equipos estructurales y/o 
permanentes.  

-Área de Organización y Gestión de Riesgos, cuyas funciones 
principales son definir y revisar el sistema de Gestión de 
Riesgos en Mutualia, promover la elaboración de los 
diferentes Mapas de riesgos y realizar el seguimiento de los 
planes de acción establecidos con el fin de minimizar los 
niveles de riesgo identificados.  

-Equipos de procesos de Mutualia, realizan el seguimiento de 
los distintos objetivos estratégicos y proyectos establecidos, 
solicitando a las áreas el establecimiento de acciones 
correctivas en caso de desviaciones. 

-Equipos estructurales y/o permanentes, realizan el 
seguimiento de las acciones de diferentes ámbitos 
estratégicos de nuestra gestión. 

• Tercera línea. La conforma el área de Auditoría Interna, en 
dependencia de la Comisión de Auditoría de la Junta Directiva. Su 
función es la de revisar y validar de forma independiente y 
objetiva la eficacia de la Gestión de Riesgos, Control y Gobierno 
Corporativo, incluido cómo funcionan la primera y segunda línea 

de defensa para así agregar valor y mejorar el funcionamiento de 
Mutualia. Con este modelo garantizamos una estructura de 
control óptimo para que la información sobre los niveles de 
riesgos fluya y que los mismos se encuentren en niveles 
aceptables para la consecución de nuestros objetivos 
estratégicos. 

Fig. 2 Mapa de Procesos 

 
Desde el año 1900 hasta el año 1966 las mutuas gestionábamos 
las contingencias profesionales como un seguro privado. Ese año 
nace el sistema de la Seguridad Social, incorporando el seguro de 
accidentes de trabajo como una prestación pública, pasando las 
mutuas a ser entidades colaboradoras con la Seguridad Social. 
Este patrimonio que las mutuas de accidente de trabajo 
generamos en nuestros primeros 66 años de existencia, es lo que 
actualmente se denomina Patrimonio Histórico que, si bien es un 
patrimonio privado de las mutuas, está adscrito a los fines de la 
Seguridad Social, no pudiendo las mutuas disponer de ese 
Patrimonio Histórico libremente. Este patrimonio es una garantía 
de la solvencia de la mutua y responde ante las posibles 
salvedades que anualmente la auditoría de la Intervención 
General de la Seguridad Social pueda identificar. La tutela del 
Ministerio de Inclusión, Seguridad Social y Migraciones supone 
en la práctica una limitación a la capacidad de gestión de las 
mutuas colaboradoras. 

 

 

Fig. 1 Organigrama 
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Cualquier gasto que vaya más allá del salario, por ejemplo, la 
celebración de un acto de reconocimiento al personal es 
considerado impropio de la gestión de la Seguridad Social en el 
informe de auditoría de la Intervención. Las mutuas 
colaboradoras tenemos prohibida cualquier actuación que pueda 
considerarse de captación de clientes. No podemos diseñar 
nuevas coberturas para nuestras empresas mutualistas y 
tampoco podemos invertir en proyectos de innovación que no 
hayan sido previamente aprobados por la Dirección General de 
Ordenación de la Seguridad Social. Además, la financiación de las 

nuevas coberturas que hemos tenido que asumir las mutuas 
colaboradoras es nula en muchos casos y altamente insuficiente 
en otros. Concretamente, la financiación de la Contingencia 
Común es muy deficitaria para todas las mutuas y es actualmente 
el mayor riesgo económico del sector, con una evolución ligada a 
la recuperación del empleo que viene creciendo desde 2013. El 
propósito con el que nació Mutualia, eminentemente social, la 
situaría, si hubieran existido en el año 1900, como una 
organización del tercer sector. De hecho, hoy en día, son muchos 
los que la sitúan en él.  

   
Año Principales logros 

2015 
Premio A Oro por nuestra Gestión Avanzada.  
Certificación ISO 50001 Eficiencia Energética.  
Acreditación QH de Excelencia en Calidad Asistencial en su categoría “sello base + 1 estrella 

2016 

Certificación UNE 179006 Sistema para la vigilancia, prevención y control de las infecciones relacionadas con la atención sanitaria 
en los hospitales.  
Premio Vasco a la Gestión Avanzada en el Elemento Personas.  
Diploma del Chárter de la Diversidad.  
Acreditación QH + 2 estrellas.  
Verificación de la Memoria de Sostenibilidad 2015 en conformidad con la opción Esencial de la Guía G4 del GRI. 

2017 

Certificación “Bidean”, otorgado por Bai Euskarari Ziurtagirien Elkartea.  
Certificación ISO 27001 al Sistema de Gestión de la Seguridad de la Información.  
Premio Fernando Pascual Amorrortu, en la categoría de nuevas tecnologías y accesibilidad para las personas sordas.  
Premio DIGA por las acciones de mejora en la accesibilidad implantadas, otorgado por la Fundación Shangri-La.  
Sello Erronka Garbia por la organización de la Junta General de 2016 como evento ambientalmente sostenible 

2018 

Premio Vasco a la Gestión Avanzada en el Elemento Clientes.  
Certificado de Calidad en la Gestión Lingüística BIKAIN Plata otorgado por el Gobierno Vasco para Mutualia Gipuzkoa. Acreditación 
QH3 Estrellas a la Excelencia en la Calidad Asistencial (otorgada por el Instituto para el Desarrollo e Integración de la Sanidad -IDIS-).  
Premio Familia Euskadi (otorgado por AFAE, Acción Familiar Euskadi).  
Premio Zirgari a la Igualdad en la categoría de Corresponsabilidad y Conciliación (otorgado por la Diputación Foral de Bizkaia y BBK).  
Premio Enpresan Bardin a la Igualdad en la categoría de gran empresa (otorgado por Cebek, Confederación Empresarial de Bizkaia).  
Verificación de la Memoria de Sostenibilidad 2017 en conformidad con la opción Exhaustiva de la Guía G4 del GRI.  
Sello Erronka Garbia por la organización de la Junta General de 2017 como evento ambientalmente sostenible.  
Certificación sobre Accesibilidad Universal conforme a la especificación técnica DIGA (Distintivo Indicador de Grado de 
Accesibilidad) para nuestros centros de Madrid y Azkoitia, con el nivel 2 estrellas. 

2019 
Reconocimiento INNOVABIDE, otorgado por Dirección de Tráfico del Gobierno Vasco por nuestras buenas prácticas en la gestión de 
la seguridad vial.  
Certificación UNE 19601:2017 Sistema de Gestión de Compliance Penal.  

2020 

Premio Vasco a la Gestión Avanzada en el Elemento Estrategia.  
Certificado Q SOSTENIBLE EVOLUTION EXCELLENCE (Edificios Henao y Clínica Ercilla).  
Certificado Q SOSTENIBLE EVOLUTION EXCELLENCE+ (Edificio HAR Vitoria).  
Certificación ISO 45001 al Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo (sustituyendo a anterior OHSAS 18001). 

2021 Certificado Q SOSTENIBLE EVOLUTION EXCELLENCE (Edificios Gernika y Bergara). 

2022 
Certificado de conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad ENS (conforme al Real Decreto 3/2010).  
Diploma de Plata 5S Clínica Pakea.  
Incremento categoría Certificación Norma efr 1000-1 B+ Proactiva (anteriormente, nivel B) -Empresa familiarmente responsable-. 

2023 
Certificación Humans (Grado A).  
Certificado de nivel básico de Calidad en la Gestión Lingüística BIKAIN otorgado por el Gobierno Vasco para Mutualia Bizkaia. 
Premio A Oro por nuestra Gestión Avanzada.  

2024 
Premio Vasco a la Gestión Avanzada en el Elemento Sociedad.  
Premio Euskadi Agenda 2030, en la categoría "Bidean", otorgado por el Gobierno Vasco. 
Premio BBK ESG Hub Cámarabilbao en la categoría Innovación Social Sostenible. 

2025 Certificación de programas de garantía de calidad de Unidades Asistenciales de Radiodiagnóstico, en la categoría de "óptima", 
otorgado por el Departamento de Salud del Gobierno Vasco.  
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Innovación 

En Mutualia sabemos que una gestión planificada y estructurada 
de la innovación es crucial para la sostenibilidad de nuestra 
organización. En un entorno tan dinámico como el actual, la 
innovación facilita nuestra adaptación a los cambios y el 
aprovechamiento de las nuevas oportunidades que se nos 
plantean, contribuyendo así a ser una organización más eficiente, 
creativa y competitiva. La innovación bien gestionada, por tanto, 
es un pilar fundamental para asegurar el crecimiento sostenible 
y la supervivencia de nuestra organización al permitirnos 
optimizar nuestros procesos internos, mejorar la calidad de 
nuestros servicios y responder de manera más efectiva a las 
necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés. 

Para implementar una gestión eficaz de la innovación, en 
Mutualia hemos definido una estrategia y fomentado una cultura 
organizacional que promueve la creatividad y la actitud 
innovadora. Para ello, hemos incentivado la colaboración entre 
nuestros diferentes grupos de interés, y proporcionado recursos 
para el desarrollo e implantación de proyectos innovadores para 
los que, además, hemos establecido mecanismos de evaluación 
y seguimiento que nos han permitido medir el impacto de 
nuestras iniciativas y, en su caso, redefinir nuestra estrategia 
según ha sido necesario.  

 

Innovación y Estrategia 

La innovación no puede improvisarse, y su gestión siempre ha 
sido un aspecto destacado en nuestros procesos de reflexión 
estratégica. Por eso, a lo largo de nuestras sucesivas reflexiones 
hemos modificado su planteamiento, objetivos y despliegue.  

Así, por ejemplo, en 2009 incorporamos la innovación como línea 
estratégica para gestionarla de forma sistemática y dotarla de los 
recursos necesarios. Durante los siguientes años llevamos a cabo 
diferentes reflexiones internas para analizar nuestra capacidad 
innovadora utilizando para ello el cuestionario de autoevaluación 
de Euskalit y la metodología del programa Berrikuntza Agendak. 
El resultado de ambas reflexiones fue la identificación de áreas 
de mejora prioritarias en este ámbito y la definición de un plan 
de acción. Sin embargo, en la reflexión estratégica 2015-2017, 
sobre la base ya establecida de lo que entendíamos por 
innovación, y de su planteamiento como algo transversal a toda 
la organización, decidimos eliminarla como línea y gestionarla a 
través de la línea estratégica Gestión Avanzada.  

Sin embargo, en el último Plan Estratégico, 2021-2025, 
entendiendo que uno de nuestros aspectos diferenciadores 
respecto a otras mutuas es la prestación de los servicios, 
decidimos hacer hincapié en este diferencial y definir una nueva 
línea estratégica orientada a la Innovación en los servicios. Al ser, 
por tanto, la innovación uno de los pilares estratégicos para 
garantizar nuestra sostenibilidad manteniéndonos a la 
vanguardia del sector en el desarrollo e implantación de nuevos 
servicios y mecanismos de gestión, la identificamos como uno de 
los impulsores del cambio a la hora de elaborar los distintos 
escenarios, definiendo los puntos de no retorno que nos harían 
revisar y actualizar nuestra estrategia.  

Además, en este último proceso de reflexión estratégica 
identificamos como debilidad “la falta de integración de la 
gestión de la innovación en la estrategia de la organización” y, 
por este motivo, en 2021 creamos el Comité de Innovación, 
dependiente de la Secretaría General Adjunta a la Dirección a 

quien apoya en la definición de la estrategia, la política y los 
objetivos en materia de innovación, y que vela por una gestión 
sistemática y coordinada de la innovación en toda la 
organización.  

En septiembre de 2022, a propuesta del Comité de Innovación, el 
Comité de Dirección aprobó una segunda versión de la Política de 
Innovación, y definió un nuevo Plan de Innovación en el que 
especificaba qué entendíamos por innovación y sus diferentes 
elementos, los objetivos y acciones propuestas para cada uno de 
esos elementos, y los indicadores para hacer seguimiento y 
evaluar la gestión que hacíamos de la innovación.  

A finales de 2023, a partir del informe de la evaluación externa 
de la A de Oro y de la sesión post-evaluación con el equipo 
evaluador, del cierre del Plan de Innovación y de una actividad de 
benchmarking con Ibermática, identificamos la necesidad de 
redefinir nuestra estrategia de innovación, haciendo hincapié en 
las siguientes cuestiones: para qué innovar (no todas las ideas 
“valen”), cómo (despliegue de los proyectos y red de 
colaboraciones) y con qué (herramientas). Para ello, a partir de 
los principios establecidos en nuestra Política de Innovación, y 
sobre la base de nuestro Modelo de Negocio, identificamos los 
objetivos estratégicos del Comité de Innovación y los ámbitos de 
actuación prioritarios para desarrollar la estrategia: 

- Fomentar la cultura innovadora en la organización. 
- Promover la colaboración interna y externa. 
- Promover la vigilancia estratégica y la monitorización del 

mercado. 

De igual forma, también decidimos revisar los criterios de 
clasificación y ámbitos de nuestras innovaciones, clasificándolas 
finalmente en función de unos ámbitos prioritarios de 
innovación: sanitario, prevención, absentismo y gestión interna. 
Además, aprovechamos para identificar las tecnologías, 
herramientas y mecanismos preferentes de uso para el 
desarrollo e implantación de los proyectos:  

 
De cara a poner en marcha una idea innovadora, el Comité valora 
inicialmente su encuadre dentro de los ámbitos prioritarios de 
innovación, y solicita a la persona responsable de su implantación 
la cumplimentación de una ficha para su ponderación (facilidad 
de implantación, necesidad de recursos, impacto en los grupos de 
interés, contribución a la eliminación de riesgos, diferenciación 
respecto al sector y contribución a la mejora de la eficiencia). Si la 
idea no estuviese encuadrada en uno de nuestros ámbitos 
prioritarios de innovación, también podríamos decidir 
acometerla si así lo justificara su ponderación. Una vez aprobada 
la implantación de la idea, ésta se incluye en nuestra Cartera de 
Proyectos de Innovación, que recoge todos nuestros proyectos 
innovadores, independientemente de su origen (ideas y/o 
sugerencias o Plan Estratégico; en ambos casos, su gestión y 
seguimiento difiere significativamente): 
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Innovación 

  

Origen 

Plan Estratégico Ideas/ sugerencias 

Gestión 

Responsable Integrante de Comité de 
Seguimiento de Gestión 

Persona asignada por la 
Dirección de área  

Red de colaboración Área, comité o equipo 
transversal 

Equipo ad-hoc de 
Bogalaris 

Enriquecimiento Proceso de reflexión 
estratégica 

Reunión comunicación 
mensual presencial + 
Reunión inicial 
informativa 

Seguimiento 

Responsable  Comité de Seguimiento 
de Gestión Comité de Innovación 

Red de colaboración Comité de Innovación Figura ADI 
Periodicidad Mensual  Trimestral 

Socialización  

Midenet (aplicativo 
interno para 
planificación, gestión y 
seguimiento de 
proyectos) 

Ficha Lecciones 
aprendidas + Ficha de 
seguimiento de 
proyectos (Txoko 
Comité de Innovación) 

   

Innovación y Clientes 

Buscamos la participación de nuestros grupos de interés y 
fomentamos el trabajo conjunto como herramienta para 
potenciar su implicación y para incorporar innovaciones y 
mejoras en nuestra gestión. En este sentido, consideramos que 
nuestras y nuestros clientes son una fuente importante de 
innovación y, para ello, disponemos de diferentes herramientas 
que promueven y favorecen su aportación de ideas. Así, por 
ejemplo, en 2012 pusimos en marcha la I Edición del Premio a la 
Mejor Sugerencia de Cliente, y sistematizamos con carácter anual 
este nuevo canal para la identificación de mejoras y para 
reconocer aquella idea del año que nos ayudara a innovar en la 
prestación de nuestros servicios. Esta iniciativa está dirigida a las 
personas trabajadoras de nuestras empresas asociadas y de 
asesorías colaboradoras, buscando su implicación y colaboración 
para ofrecer el mejor servicio. Entre las últimas mejoras e 
innovaciones que hemos incorporado a raíz de este premio 
destacan: la instalación de la admisión digital (tótems en las 
clínicas que permiten el acceso y la realización de trámites sin 
pasar por los mostradores) o la implantación de la telemedicina 
(consultas de dermatología y consultas y seguimientos por 
videoconferencia -Teams-). El pasado 4 de marzo hicimos entrega 
del XIII Premio a la Mejor Sugerencia, idea que se trasladó al 
Comité de Innovación para su gestión: “existencia de una especie 
de plataforma a través de la cual haya la posibilidad de auto 
evaluarse o formarse. Una plataforma en formato digital, a la que 
las y los trabajadores puedan acceder y realizar autoevaluación 
de su propio bienestar (mental, físico…). Y que una vez que realice 
dicha autoevaluación haya la posibilidad de recibir alguna 
recomendación para mejorar, en caso de que lo necesite. Podría 
incluso ser una recomendación que incluya una capacitación 
basada en los riesgos del sector de la persona trabajadora (si 
tiene dolores de espalda o en la muñeca, qué ejercicios hacer 
durante la jornada laboral, por mencionar un ejemplo)”.  

La organización de focus groups es otro mecanismo para 
potenciar y recoger ideas de los grupos de interés.  

Recientemente destacan los siguientes: 

- Clientes: con equipos sanitarios de empresas para 
expandir la educación sanitaria entre las personas 
trabajadoras, con pacientes para la definición e 
implantación de los Planes de Transformación Digital y 
de Humanización o con asesorías para la digitalización 
de la gestión de pago delegado. 

- Empresas proveedoras: con Glint y el Grupo Floridita 
para desarrollar un proyecto piloto para la implantación 
de un software nutricional -salto cualitativo e innovador 
para la elección y gestión conjunta de los menús que 
contribuye a disponer de una Historia Clínica 
Alimentaria por paciente-, con Esecom para la definición 
del Plan de Descarbonización o con diferentes empresas 
de servicios sanitarios para la optimización y continua 
innovación de los servicios.  

Otra importante fuente de ideas e innovaciones de clientes y 
empresas proveedoras es su integración en equipos de trabajo. 
Así, por ejemplo, recientemente podemos destacar la integración 
de 7 empresas asociadas en la definición y puesta en marcha del 
Proyecto Gestión de ausencias y 3 en el Proyecto IMPRESS, la 
organización conjunta de jornadas de PRL anuales con CF 
Somorrostro o la integración del personal de Giroa para la 
implantación de actuaciones que redundan en una mejora 
sustancial en nuestra sostenibilidad y eficiencia energética y la de 
Gómez Puente Arquitectos para velar por la accesibilidad de 
nuestros centros y los nuevos hospitales.  

Además de reconocer las ideas innovadoras a través del Premio 
a la Mejor Sugerencia de Cliente, también reconocemos 
proyectos innovadores desarrollados por nuestras empresas 
asociadas a través de los Premios Mutualia (X edición), premios 
bienales organizados en colaboración con Confebask, Adegi, 
Cebek, SEA y Osalan, con los que pretendemos reconocer 
prácticas innovadoras en la promoción de la seguridad y salud en 
el trabajo y en la diversidad en la empresa. Además, cuando 
organizamos estos premios, así como otros foros y jornadas 
propias, facilitamos que empresas punteras expongan sus 
últimas innovaciones y tecnologías para que nuestras y nuestros 
clientes puedan tener conocimiento y acceso a las mismas.  

Al estar bajo la tutela del Ministerio, tanto nuestras coberturas 
como nuestras actividades están reguladas en el Reglamento de 
Colaboración de las mutuas. No obstante, en Mutualia 
realizamos importantes esfuerzos por evolucionar de manera 
continua nuestra oferta de servicios con el fin de optimizar y 
personalizar las coberturas que, por normativa, todas las mutuas 
prestamos. En este sentido, siendo la propia prestación de los 
servicios la única vía de diferenciación respecto a otras mutuas 
del sector, en la última reflexión estratégica definimos la línea 
estratégica Innovación en los servicios para, precisamente, 
alcanzar ese diferencial al incrementar la satisfacción de nuestras 
y nuestros clientes.   

Tal y como recogemos en nuestra Visión, queremos “ser una 
mutua legitimada y reconocida por nuestros grupos de interés 
por contribuir al bienestar de nuestro entorno con gestión ética 
e innovadora”, y para conseguirlo definimos los seis valores que, 
entendimos, debían regir el desarrollo de nuestra actividad 
diaria, siendo el Vanguardismo uno de ellos. Para evaluar el grado 
de cumplimiento de nuestra Visión, decidimos incorporar en las 
encuestas de satisfacción de clientes preguntas específicas para 
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conocer su percepción sobre nuestro nivel de cumplimiento de 
nuestros valores, aportándonos unos resultados realmente 
positivos: 

Valor VANGUARDISMO Satisfacción 2024 

Pacientes 8,92 
Empresas 7,46 
Asesorías 7,98 

 

Innovación y Personas 

Siendo el Vanguardismo uno de nuestros Valores, debemos 
asegurar que lo ponemos en práctica en el desarrollo de nuestra 
actividad diaria, y que sentamos las bases de un contexto interno 
que favorezca y estimule la creatividad, la generación de ideas y 
la innovación de nuestras personas. Para ello, definimos tres 
competencias troncales asociadas al mismo: creatividad y actitud 
innovadora, iniciativa y adaptación al cambio, así como los 
criterios de desarrollo y las conductas para tratar de potenciar 
cada una de ellas.  

Además, también adaptamos el Modelo de Contraste de Valores 
general de Mutualia a cada área y servicio identificando los 
lenguajes y comportamientos específicos para orientar las 
actuaciones en la puesta en práctica de nuestros valores (ver 
Presentación). Las personas de Boga, foro voluntario de trabajo, 
capacitación y evaluación, cuyo objetivo es unificar la forma de 
liderar y conseguir una auténtica cantera de líderes (211 
personas aproximadamente) tenemos el compromiso de realizar 
periódicamente una autoevaluación en base a estos modelos. 
Para ello, contamos también con una compañera o compañero 
“espejo” (una de ellas la persona responsable directa) para que, 
desde la observación en el día a día, pueda dar un feedback sobre 
los comportamientos a través de una conversación compartida y 
usando como referencia el modelo oportuno. En lo que respecta 
a las (auto)evaluaciones en el valor Vanguardismo alcanzamos las 
siguientes valoraciones:  

Clasificación Boga 
(B1-B6) 

Valoración media 
AUTOevaluaciones 

Valoración media 
evaluaciones ESPEJO 

Bogalaris B4 (con 
personas a su 
cargo).  

6,68  7,99  

Bogalaris B3 y B2 
(personas 
coordinadoras e 
integrantes de 
equipos).  

7,12  8,27  

Tenemos definidas e implantadas diferentes herramientas que 
nos permiten dedicar parte de nuestro tiempo a explorar e 
identificar nuevas ideas e innovaciones. Así, por ejemplo, desde 
2003, y a raíz de los resultados de una encuesta de personas, 
disponemos de un sistema de gestión de sugerencias internas 
que, desde entonces, ha tenido diferentes modificaciones y 
actualizaciones. 

Por otro lado, e independientemente de nuestro sistema de 
gestión de sugerencias internas, de manera periódica ponemos 
en marcha campañas de generación de ideas en diferentes 
ámbitos de nuestra gestión (cartera de servicios, logo de 
igualdad, trato y atención, diversidad, entre otros). 

Otro canal para la generación de ideas e innovaciones son los 
talleres de creatividad que organizamos y dinamizamos 
internamente a través de un equipo de personas formadas como 
Facilitadoras de Creatividad en el año 2016. Desde la puesta en 
marcha de este equipo han sido varios los talleres que hemos 
organizado para dar respuesta a distintos retos y desafíos (Ideas 
para… “favorecer una cultura de innovación y generación de 
ideas”, “convertir a Mutualia en Mutualia 5.0”, “construir el 
hospital del futuro”, etc.). 

  
Imagen del último taller de creatividad (3 de junio de 2025) 

Nuestras personas son claves para conseguir el éxito de nuestra 
organización y, en este sentido, son ellas quienes con su 
creatividad, conocimiento, experiencia e implicación impulsan la 
mejora continua y la innovación. Las ideas más disruptivas y 
transformadoras a menudo surgen de ellas, que están inmersas 
en el día a día de la organización y tienen un conocimiento y una 
comprensión profunda de los procesos y servicios de la mutua. 
Su diversidad de experiencias y perspectivas nos permiten 
abordar retos y desafíos desde distintos puntos de vista y, por 
este motivo, desde hace años venimos fomentando su 
participación en comités y equipos de mejora en los que 
aportamos ideas y soluciones innovadoras de manera 
compartida. En los últimos 5 años, de hecho, aproximadamente 
el 35% de la plantilla viene participando de manera activa en 
algún equipo o comité, en los que propiciamos y valoramos todas 
las aportaciones con el fin de aprovechar todo su potencial 
creativo. La contribución de las personas es fundamental, y 
somos el motor de nuestra innovación tal y como se pone de 
manifiesto con el número de proyectos que se presentan a las 
distintas ediciones del Premio Balioak Bizi, que convoca nuestra 
Junta Directiva (clientes) de manera bienal para reconocer los 
proyectos directamente relacionados con la puesta de práctica 
de nuestros valores. En este sentido, no sólo los proyectos 
asociados al valor vanguardismo tienen dosis de creatividad e 
innovación.  

Por último, favorecemos la asistencia de nuestras personas a 
foros, actos o congresos, así como su participación en organismos 
y redes de colaboración por considerar que son una importante 
fuente de inspiración para la identificación de ideas y buenas 
prácticas. De hecho, tras la asistencia o participación en alguna 
de estas actividades, las personas tenemos que cumplimentar en 
Elkargune (intranet) el registro de asistencia y participación, 
donde encontramos una pregunta específica para identificar 
ideas derivadas de esa asistencia y que pudieran aplicarse en 
nuestra organización. A través de un link en el propio formulario, 
las ideas se introducen directamente en nuestro sistema de 
gestión de ideas, lo que promueve y agiliza considerablemente el 
proceso de registro.   
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Innovación y Sociedad  

Nuestra participación en la Comunidad de Aprendizaje Diréctica, 
coordinada por el Centro de Ética Aplicada de la Universidad de 
Deusto, nos ayudó a entender y redefinir nuestro concepto de 
sociedad, y a integrar la ética en su gestión. La creación de la 
Comisión Ética y del Comité de Adecuación Ética, así como la 
introducción de la gestión ética, representaron elementos 
innovadores en nuestra organización, ya que nos permitieron 
integrar de una manera organizada y estructura principios éticos 
en nuestra toma de decisiones y gestión diaria. Esta gestión ética 
contribuye, sin duda, a asegurar que nuestras políticas y acciones 
se alinean con nuestro propósito y valores, promoviendo la 
transparencia, la responsabilidad y el respeto hacia todos 
nuestros grupos de interés.  

En el proceso estratégico 
2018-2020 apostamos por 
la necesidad de demostrar a 
la sociedad nuestro aporte 
de valor para que respetara 
y respaldara nuestra 
existencia. Para ello, 
utilizamos la herramienta 
del “Triángulo de reflexión 
ética” con el fin de 
identificar lo que la 
sociedad nos demandaba 

para valorar si estábamos en disposición de aportarlo, y poder 
medir si la sociedad realmente veía y percibía nuestra aportación. 
Es a partir de ese momento cuando empezamos a dotar de 
conciencia a Mutualia sobre la base de la cultura organizacional 
que ya habíamos comenzado a definir en 2015.   

Para ello, llevamos a cabo una reflexión pionera sobre nuestra 
gestión ética, utilizando un marco de referencia innovador que 
habíamos definido en la comunidad de aprendizaje Diréctica, y 
que nos ayudó a ponernos ante los interrogantes éticos 
relevantes a los que debíamos dar respuesta con el horizonte de 
alcanzar la legitimidad ética ante la sociedad. Sobre la base de 
este marco de referencia iniciamos un diálogo de aspiraciones y 
de mínimos éticos a cumplir, y derivado de esta reflexión y de 
este diálogo definimos un plan de acción con el que 
pretendíamos adecuar nuestra gestión ética. 

 
   

 

De igual forma, otro elemento innovador de nuestra gestión de 
la sociedad fue el uso de la matriz de prominencia (poder, 
legitimidad y urgencia) para clasificar a los diferentes colectivos 
que la integran en función de su capacidad de influencia en 
nuestra organización (4), y establecer actuaciones concretas para 
cada uno de ellos:  

 
Por otro lado, nuestro compromiso social nos lleva a colaborar en 
proyectos innovadores con un claro impacto en la salud y 
bienestar de la sociedad aportando nuestros recursos, 
conocimiento y experiencia. Así, por ejemplo, en los últimos años 
hemos participado en los siguientes proyectos:  

• Proyecto IMPRESS, ganador QIA Euskadi en la categoría 
Gran Empresa, y Finalista Internacional en 2021. 
Llevamos a cabo este proyecto con un consorcio de 
organizaciones europeas para desarrollar una 
herramienta que permitiera abordar la gestión del 
riesgo de estrés derivado del trabajo.   

• Proyecto europeo “DDS-MAP”. A finales de 2022 
iniciamos un estudio sobre la concienciación, 
conocimientos y autoevaluación de las y los 
profesionales sanitarios sobre el uso de las tecnologías 
digitales, tanto en el aprendizaje como en la práctica 
profesional.   

• Proyecto ExOsasun. En el periodo 2020-2022, y con un 
alcance autonómico, colaboramos para reducir los 
trastornos musculoesqueléticos en el entorno laboral 
mediante la investigación y el desarrollo de 
exoesqueletos inteligentes y personalizables.   
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Tal y como recogemos en el apartado de Presentación, las 
mutuas colaboradoras no podemos invertir en proyectos de 
innovación que no hayan sido previamente aprobados por la 
Dirección General de la Ordenación de la Seguridad Social. Por 
este motivo, y por no poder disponer de un área específica de 
I+D+i ni con un presupuesto específico para ello, las personas 
son, sin duda, nuestro recurso más valioso y la fuente principal 
de innovación. La creatividad y el ingenio de nuestras personas, 
junto con la colaboración del resto de grupos de interés, son 
fundamentales para identificar oportunidades de mejora y 
desarrollar innovaciones que nos permiten avanzar y adaptarnos 
a un entorno en constante cambio.  

La innovación en Mutualia es, por tanto, un esfuerzo colectivo 
que se nutre de la diversidad de ideas y la colaboración de todas 
las personas que integran nuestros grupos de interés, y gracias a 
ellas podemos transformar esas ideas en realidades que impulsan 
nuestra sostenibilidad. Creemos firmemente que “cada idea 
cuenta, y que cada colaboración aporta”. Por ello, nos 
enforzamos en crear un entorno donde las personas de nuestros 
grupos de interés se sientan animadas a dedicar parte de su 
tiempo a identificar ideas e, incluso, a participar en el desarrollo 
de proyectos innovadores que impulsen nuestra mejora.  

Para lograrlo, fomentamos un entorno de trabajo en el que cada 
persona se sienta valorada y motivada para compartir sus ideas, 
independientemente de su puesto y nivel jerárquico, y 
mantenemos una relación cercana y directa con el resto de 
nuestros grupos de interés para favorecer un ambiente de 
confianza que favorezca la participación y aportación de ideas 
porque creemos que sus opiniones y puntos de vista también son 
esenciales para identificar necesidades y oportunidades de 
mejora y, en consecuencia, para seguir avanzando.  

Así, al integrar sus aportaciones en nuestra gestión, podemos 
desarrollar soluciones innovadoras que responden de manera 
adecuada a los retos y oportunidades del mercado.  

En Mutualia tenemos el convencimiento de que la formación y la 
sensibilización proporcionan nuevas habilidades y conocimientos 
entre nuestras personas, y que, sin duda, también inspiran a 
nuestro equipo a pensar de manera diferente y a buscar 
soluciones creativas para los desafíos a los que diariamente nos 
enfrentamos. Por este motivo, promovemos su participación en 
este tipo de actividades por considerar que fomentan una cultura 
de mejora continua e innovación, y nos ayudan a replantearnos 
nuestras formas de pensar y de hacer las cosas: 

- FORMACIÓN Y DESARROLLO PROFESIONAL ORIENTADOS A LA 
CREATIVIDAD Y A LA INNOVACIÓN. Siendo el vanguardismo 
uno de nuestros valores, y para asegurar que lo ponemos en 
práctica en el desarrollo de nuestra actividad diaria, tenemos 
definidas tres competencias troncales asociadas al mismo: 
iniciativa, adaptación al cambio y creatividad y actitud 
innovadora, así como los criterios de desarrollo y las 
conductas para tratar de potenciar cada una de ellas. En este 
sentido, las personas que durante el proceso de evaluación 
presentaron un gap en estas competencias, recibieron una 
formación específica para tratar de eliminarlo o, en su caso, 
minimizarlo (12 horas).  
Formamos a 12 personas de distintas áreas y territorios en 
técnicas de creatividad para dinamizar talleres creativos – 
Dinamizadores/as de creatividad- en los que se estimule la 
creatividad y la generación de ideas por parte de sus 

participantes (25 horas). 

 
Fig. 1. Artículo en revista interna (Dinamizadores/as creatividad)  

De igual forma, el Comité de Innovación y personas de las 
áreas de Organización y Gestión de Riesgos y de Sistemas de 
Información asistieron a una formación personalizada 
(KnowInn In Company de Euskalit) para la gestión y mejora 
del proceso de innovación en Mutualia (15 horas).  

Más recientemente, integrantes del Comité de Innovación y 
del área de Organización y Gestión de riesgos asistieron al 
Workshop: “Impulsando la innovación: estrategia, cultura y 
estructuras organizativas flexibles como facilitadores clave”, 
(5 horas).  

- SENSIBILIZACIÓN. Con el fin de afianzar una cultura 
innovadora en nuestra organización, y de dar importancia y 
protagonismo a nuestras personas, periódicamente 
desarrollamos actividades de sensibilización que contribuyen 
a generar confianza y a animar a las personas a proponer 
ideas (Anexo 01): 
 Creación del Txoko del Comité de Innovación a través del 

cual el Comité traslada a toda la organización información 
relevante en el ámbito de la innovación, tanto interna 
como externa (cartera de proyectos innovadores, política 
de innovación, noticias, etc.). Este canal nos permite llegar 
a todas las personas de la organización de manera directa 
e inmediata.  
 Incorporación de artículos en Elkargune y en el txoko.  
 Elaboración de un video destacando la necesaria 

colaboración de todas las personas para impulsar la 
innovación.  
 Creación del eslogan “Queremos contar con tu idea”.  
 Asistencia a reuniones de comunicación 

mensual presencial de las diferentes 
áreas de integrantes del Comité de 
Innovación.  
 Creación de un logo y un salvapantallas 

para las personas ADIs, Antenas de 
Innovación (ver pág. 14).  
 Colocación en diferentes salas de 

paneles con el eslogan “La pared de tus 
ideas".  
 Conmemoración del Día Mundial de la Innovación y de la 

Creatividad.  
 Entrega de un detalle a todas las personas que habían 

trasladado una idea innovadora para que, a través de un 
juego, siguieran generando creatividad. Estas personas 
recibieron una bombilla-botella que tuvieron que 
transformar o para la que tuvieron que buscar nuevos 
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usos, trasladando su propuesta al Comité de Innovación a 
través de una foto; todas las fotos recibidas se colgaron en 
el Txoko de Innovación, y publicamos la noticia con la foto 
ganadora y el premio en Elkargune: 

Fig. 2. Ejemplos de fotos recibidas 

Además de con este tipo de actuaciones, también tratamos 
de fomentar una cultura innovadora con la organización de 
jornadas “Elkar Ezagutu”, jornadas de puertas abiertas 
promovidas por el Equipo Boga (equipo responsable de 
consensuar y promover el ejercicio del liderazgo en nuestra 
organización), en las que el Comité de Innovación presenta 
sus integrantes, objetivos, actividades y contribución al logro 
de retos estratégicos de la organización. La última jornada se 
celebró en marzo de 2025 con la asistencia de prácticamente 
100 personas: 

Fig. 3. Extracto correo informativo sesión Elkar Ezagutu  

TODAS LAS IDEAS CUENTAN 

Siendo las personas la fuente principal de innovación, hemos 
implementado una variedad de herramientas que nos permiten 
dedicar parte de nuestro tiempo a explorar e identificar nuevas 
ideas, fomentando así un ambiente de trabajo que valora y 
promueve la creatividad, y proporcionando, dentro de nuestras 
limitaciones, los recursos necesarios para dedicar tiempo a la 
generación de ideas y al desarrollo de proyectos innovadores: 

- Desde 2003, y raíz de los resultados de una encuesta de
personas, disponemos de un SISTEMA DE GESTIÓN DE
SUGERENCIAS INTERNAS que, desde entonces, ha tenido
diferentes modificaciones y actualizaciones: de ser

gestionado por un equipo autónomo y multidisciplinar 
(Equipo de Sugerencias) a tener un módulo propio en el 
Programa de Sistemas de Calidad para que puedan 
gestionarse de una manera más ágil y eficiente. En este 
sentido, la incorporación de nueva tecnología y la adaptación 
de aplicaciones informáticas a nuestras necesidades internas 
de organización nos ha permitido, sin duda, agilizar e integrar 
la gestión de las ideas y sugerencias recibidas ya que, una vez 
asignada a la persona responsable de su análisis y, en su caso, 
implantación, esta aparece directamente como una acción de 
su plan de gestión (en el caso de ideas de mejora):  

Fig. 4. Pantallazo plan de acción – origen Sugerencia interna 

La última mejora incorporada en nuestro sistema de gestión 
de sugerencias ha sido la de posibilitar a la persona que pone 
la idea/ sugerencia su participación en el equipo encargado 
de la implantación del proyecto. Así, cuando el o la 
responsable de implantar la idea envía a través del aplicativo 
la respuesta argumentando la decisión, invita a participar a la 
persona que previamente ha puesto la idea.   

- Independientemente del sistema de gestión de sugerencias
internas, de manera periódica, ponemos en marcha
CAMPAÑAS DE GENERACIÓN DE IDEAS en diferentes ámbitos
de nuestra gestión con el objetivo de crear entornos
colaborativos en los que las personas podamos interactuar,
dedicar parte de nuestro tiempo a reflexionar y potenciar el
desarrollo de nuestra creatividad. Al integrar estas campañas
en la rutina de nuestra organización, entendemos que
enviamos a las personas un mensaje claro de que la
innovación es algo prioritario para la mutua, y que todas las
ideas y aportaciones son importantes. Así, por ejemplo, en los 
últimos años hemos desarrollado diferentes campañas: ideas
para definir la nueva cartera de servicios (456), propuestas de
diseño para nuestro logo de igualdad (28), ideas para mejorar 
nuestro trato y atención (230), ideas para atender la
diversidad de
nuestras personas
(22), propuestas para
redefinir el
cuestionario interno
de satisfacción (38) o
aportaciones para el
PE 2021-2025 (135),
entre otras. Además,
a raíz de una
sugerencia interna de
incorporar tizas
líquidas, implantamos un nuevo canal para la puesta en
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marcha de este tipo de campañas aprovechando las 
cristaleras y mamparas de la mutua, acercándolas así a las 
personas, y dándolas más visibilidad.  

 
Fig. 5. Ejemplo de campaña a través de cristaleras y mamparas  

En la última campaña “Fuera costumbres”, como novedad, 
incorporamos un nuevo mecanismo para la recogida de ideas: 
una Pizarra Virtual ubicada en el Txoko del Comité de 
Innovación para facilitar su registro:  

 
 

 
Fig. 6. Difusión y extracto de pizarra virtual campaña “Fuera 
Costumbres” 

- La organización de TALLERES DE CREATIVIDAD también es 
otro mecanismo que tenemos implantado para fomentar la 
generación de ideas que contribuyan a dar respuesta a 
distintos retos y desafíos. Se trata de una sesión estructurada 
que, planificada y dinamizada por las personas facilitadoras 
de creatividad, estimula el pensamiento creativo de sus 
participantes a través del uso de diferentes técnicas de 
creatividad. En los últimos años, entre otros, hemos 
organizados los siguientes talleres (Anexo 02): 

• Taller “Ideas para diseñar un modelo de sector de 
mutuas que sea legitimado por la sociedad” – 65 ideas. 

• Taller “Ideas para favorecer una cultura de innovación y 
de generación de ideas” – 34 ideas.  

• Taller “Ideas para sensibilizar y comunicar aspectos 

relacionados con la gestión ética en Mutualia” – 113 
ideas. 

• Taller “Ideas para atender las diferentes diversidades de 
las personas, presentes y futuras, de Mutualia” – 128 
ideas. 

• Taller “Ideas para convertir a Mutualia en Mutualia 5.0” 
– 85 ideas. 

• Taller “Ideas para favorecer un buen ambiente de 
trabajo entre todas y todos los profesionales de la Clínica 
Ercilla” – 76 ideas. 

• Taller “Ideas para construir el hospital del futuro” – 112 
ideas. 

• Taller “Ideas para detectar problemas y proponer 
soluciones al procedimiento de selección y contratación 
de Mutualia” – 88 ideas.  

• Taller “Ideas para fortalecer la imagen de Mutualia” – 
104 ideas.    

 
Fig. 7. Fotografía de taller “Ideas para diseñar un modelo de sector 
de mutuas que sea legitimado por la sociedad” 

- Precisamente, a raíz de la organización del Taller “Ideas para 
favorecer una cultura de innovación y de generación de 
ideas”, identificamos como prioritario el despliegue a toda la 
organización de una buena práctica que desde hacía tiempo 
venía desarrollando el personal de enfermería de la Clínica 
Pakea a partir de una propuesta de una compañera: el 
CUADERNO DE LAS IDEAS, que las personas ADIs se encargan 
de poner a disposición de sus respectivas áreas y servicios 
para recoger ideas, propuestas de cambio, dudas o mejoras 
que van surgiendo de manera espontánea en el día a día con 
el objetivo de convertir las conversaciones espontáneas en 
acciones concretas.  

 
Fig. 8. Extracto del cuaderno de las ideas (área quirófano, Clínica 
Pakea) 

Este cuaderno está accesible para su lectura por parte de 
cualquier persona para que, por un lado, pueda ir 
enriqueciéndose con nuevas aportaciones de otras personas 
-puede ser de manera anónima- y, por otro, para no perder 
esas ideas iniciales que, aunque en un principio pueden 
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parecer irrelevantes, finalmente pueden ser origen de un 
proyecto de mejora o de innovación. A raíz de las ideas 
recogidas en estos cuadernos hemos incorporado diferentes 
mejoras: musicoterapia a demanda para las y los pacientes 
quirúrgicos, eliminación del uso de papel en la “Hoja de 
enfermería quirúrgica” y traslado de la información a Gehitu 
(nuestra historia clínica digital) en el apartado de 
observaciones o sustitución de prospectos por códigos QR en 
la medicación preoperatoria proporcionada por el servicio de 
anestesia. 

- También fomentamos la ASISTENCIA y PARTICIPACIÓN EN 
FOROS, REDES DE COLABORACIÓN, JORNADAS O EVENTOS 
(Innobasque, Euskalit, Izaite, Akeb -Asociación Vasca para la 
Calidad Asistencial-, SECA -Sociedad Española de Calidad 
Asistencial-, SEMES -Sociedad Española de Medicina de 
Urgencias y Emergencias-, Instituto de Auditores Internos, 
Osalana, Osakidetza, INSS, CSSIS - Comisión Seguridad y Salud 
Industria Siderometalúrgica- o AMAT, entre otras) por 
considerar que es fundamental para la identificación de ideas 
y proyectos innovadores. Estos espacios ofrecen un entorno 
propicio para el intercambio de conocimientos, la 
colaboración y la inspiración, contribuyendo 
significativamente a mejorar nuestros servicios y gestión 
interna. En este sentido, cuando las personas de la mutua 
asistimos a este tipo de actos debemos cumplimentar en 
Elkargune el registro de asistencia y participación, que 
dispone de una pregunta específica para identificar ideas 
derivadas de esta asistencia y que pueden aplicarse en 
nuestra organización. A través de un link en el propio 
formulario, las ideas se introducen directamente en el 
sistema de gestión de ideas, lo que promueve y agiliza su 
proceso de registro: 

 

 
Fig. 9. Extracto del formulario de participación y link 

Así, por ejemplo, la inclusión de formación en PRL con 
realidad virtual en stands de los Premios Mutualia en 2025 
surgió a raíz de nuestra participación en CSSIS, o nuestra 
asistencia a las ponencias del Congreso Internacional de la 
Salud Digital, de los cursos de verano de la UPV, nos inspiró a 
definir e implantar en la mutua el proyecto de asistencia 
remota para personal médico especialista con el objetivo de 
apoyar la atención a nuestras y nuestros pacientes.  

- De igual forma, la participación en ACTIVIDADES DE 
APRENDIZAJE O BENCHMARKING nos ayuda a identificar 
áreas de mejora en la mutua e identificar y generar ideas al 
permitirnos conocer buenas prácticas de otras organizaciones 
que se convierten en fuente de inspiración para desarrollar 
internamente en la mutua soluciones innovadoras. Estas 

actividades nos permiten transformar y mejorar 
significativamente nuestras actividades. Así, por ejemplo, 
recientemente hemos realizado actividades de benchmarking 
con Ayesa-Ibermática y Gestamp para redefinir nuestra 
estrategia de innovación y la gestión de sus ideas y proyectos 
innovadores; con Innobasque, Lea Artibai Fundazioa, 
Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia, Tknika: Centro de 
Investigación Aplicada de FP Euskadi y Parke: Red de Parques 
de Euskadi para diseñar nuestra Unidad de Vigilancia 
Estratégica; con el Centro médico de salud y bienestar 
Olympia -Grupo Quirón- y el Hospital Universitario Rey Juan 
Carlos para la implantación de la admisión digital; o con 
Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia para la revisión del papel 
de nuestra Figura ADI (Antenas De Innovación).  

- La VIGILANCIA ESTRATÉGICA también es una herramienta que 
ponemos a disposición de nuestras personas ya que les 
permite utilizar información relevante del entorno para 
identificar ideas y tomar decisiones. Este proceso de 
recopilación de información fomenta la cultura de innovación 
en la mutua, y al estar informadas y preparadas, las personas 
podemos innovar y adaptarnos a las demandas de un entorno 
en constante evolución. En 2022 creamos la Unidad de 
Vigilancia Estratégica (UVE), un equipo multidisciplinar, 
integrado por personas de diferentes áreas, y con funciones y 
roles asignados, encargado de gestionar de una manera 
transversal y centralizada toda la información, y de ámbitos 
muy variados. Para la implantación de la sistemática y de la 
herramienta hicimos una prueba piloto en dos áreas de la 
organización, y a medida que la herramienta proporcionaba 
información, la UVE trasladó periódicamente los resultados a 
las áreas y encuestó a las personas destinatarias para que 
valorasen la idoneidad de las alertas generadas respecto a sus 
necesidades de información. Una vez validado el método, 
sistematizamos el envío periódico de los boletines con la 
información ya valorada como relevante. Finalizada la prueba 
piloto, y evaluada satisfactoriamente por las partes 
implicadas, iniciamos el despliegue de la vigilancia estratégica 
y de la elaboración de boletines a otras áreas y servicios de la 
organización y de temáticas de interés (por ejemplo: 
Gerencia, Asistencia Sanitaria, Gestión, Prestaciones 
Económicas, Asesoría Jurídica, Organización y Gestión de 
Riesgos, Económico-Financiero, Prevención, Gestión de 
Ausencias, Protección de Datos, Innovación o Salud Mental).  

 
Fig. 10. Ejemplo de Boletín de Innovación 
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Continuando con el despliegue, y a raíz de una reflexión 
interna sobre nuestro Plan de vigilancia, actualmente 
estamos en pleno desarrollo de boletines para los diferentes 
Comités de la organización para dar soporte a sus 
necesidades de información más específicas. Con toda la 
información relevante que recogemos, la UVE alimenta una 
biblioteca estructura compartida a través de la propia 
herramienta.  

Con el objetivo de medir la satisfacción y la eficacia de los 
boletines ya desplegados, a principios de 2025 lanzamos una 
encuesta para conocer la opinión de las personas receptoras 
de los mismos.  

 
Fig. 11. Extracto del formulario de satisfacción 

La satisfacción alcanzó niveles muy positivos (7,53 sobre 10), 
y este análisis ha sido especialmente útil para poner de 
manifiesto ideas y/o actuaciones identificadas a partir de la 
recepción de dichos boletines (el 30% de las personas 
reconoce haber identificado o implantado alguna idea, por 
ejemplo: nueva guía de aplicación en estudios de puestos, 
ampliación de la planificación de reclamación de prestaciones 
indebidas de personas autónomas al conocer que el plazo se 
cuenta a partir del pago y no del reconocimiento, informe 
para la implantación de una nueva certificación asistencial o 
identificación de vulnerabilidad en servicios y switches, entre 
otras).  

Para dar respuesta al reto de buscar continuamente nuevas ideas 
y soluciones que garanticen nuestra evolución y adaptación a las 
necesidades cambiantes del entorno, consideramos que, más allá 
de nuestras personas, el resto de los grupos de interés también 
es otra fuente valiosa de innovación. En este sentido, implantar 
mecanismos que fomenten su aportación y participación es 
esencial para nuestra organización ya que nos aportan puntos de 
vista y conocimientos que pueden no estar presentes en la 
mutua. Además, al implementar mecanismos que fomentan su 
participación no solo obtenemos ideas relevantes, sino que 
fortalecemos nuestras relaciones.  

Para la mutua, captar y aprovechar las ideas y aportaciones de 
nuestras y nuestros CLIENTES puede suponer el desarrollo de 
servicios más alineados con sus necesidades, mejorando así su 
satisfacción y fomentando su fidelidad. Una forma efectiva de 
lograrlo es a través de nuestros Órganos de Gobierno y 
Participación (Junta Directiva, Comisión de Prestaciones 
Especiales y Comisión de Control y Seguimiento), que facilitan la 
interacción y el intercambio de ideas no sólo con clientes sino 
también con representantes de la sociedad (por ejemplo, las 

agrupaciones sindicales). Estos órganos se reúnen 
periódicamente y trabajamos en conjunto para garantizar que 
cumplimos de manera óptima y eficiente con nuestro propósito. 
Así, nos aseguramos de que la voz de clientes y representantes 
sociales está presente en nuestras decisiones estratégicas. 

También disponemos de otras herramientas que promueven y 
favorecen la aportación de ideas de nuestra y nuestros clientes. 
Así, por ejemplo, en 2012 pusimos en marcha la I Edición del 
Premio a la Mejor Sugerencia de Cliente, y sistematizamos con 
carácter anual este nuevo canal para la identificación de mejoras 
y para reconocer aquella idea del año que nos ayudara a innovar 
en la prestación de nuestros servicios.  

Esta iniciativa está dirigida a las personas trabajadoras de 
nuestras empresas asociadas y de asesorías colaboradoras, 
buscando su implicación y colaboración para ofrecer el mejor 
servicio. Entre las últimas mejoras e innovaciones que hemos 
incorporado a raíz de este premio destacan: la instalación de la 
admisión digital (tótems en las clínicas que permiten el acceso y 
la realización de trámites sin pasar por los mostradores) o la 
implantación de la telemedicina (consultas de dermatología y 
consultas y seguimientos por videoconferencia -Teams-).  

El pasado 4 de marzo 
hicimos entrega del 
XIII Premio a la Mejor 
Sugerencia, idea que 
ya ha sido trasladada 
al Comité de 
Innovación para su 
gestión: “existencia 
de una especie de 
plataforma a través 
de la cual haya la 
posibilidad de auto 
evaluarse o 
formarse. Una 
plataforma en 
formato digital, a la 
que las y los 
trabajadores puedan 
acceder y realizar 
autoevaluación de su 
propio bienestar (mental, físico…). Y que una vez que realice dicha 
autoevaluación haya la posibilidad de recibir alguna 
recomendación para mejorar, en caso de que lo necesitase. 
Podría incluso ser una recomendación que incluya una 
capacitación basada en los riesgos del sector de la persona 
trabajadora (si tiene dolores de espalda o en la muñeca, qué 
ejercicios hacer durante la jornada laboral, por mencionar un 
ejemplo”. 

Además de reconocer las ideas innovadoras a través del Premio 
a la Mejor Sugerencia de Cliente, también reconocemos 
proyectos innovadores desarrollados por nuestras empresas 
asociadas a través de los Premios Mutualia (X Edición). Con ellos, 
además de reconocer, también identificamos y conocemos de 
primera mano buenas prácticas que pueden ser importadas a 
nuestra organización.  Organizamos estos premios, con carácter 
bienal, en colaboración con Confebask, Adegi, Cebek, SEA y 
Osalan, y con ellos pretendemos reconocer prácticas 
innovadoras en la promoción de la seguridad y la salud en el 
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trabajo y en la diversidad en la empresa. Además, cuando 
organizamos estos premios, así como otros foros y jornadas 
propias, facilitamos que empresas punteras expongan sus 
últimas innovaciones y tecnologías.  

Por otro lado, las EMPRESAS ALIADAS, además de contribuir a 
optimizar la gestión de los recursos públicos, también 
contribuyen a impulsar la innovación. Mantenemos alianzas con 
las otras 4 mutuas integrantes de Corporación RAMA, proyecto 
de colaboración y cooperación con el que pretendemos obtener 
una mayor eficiencia en la gestión de los recursos asistenciales y 
en las prestaciones económicas y sociales a través de una mejora 
en la oferta y calidad de los servicios. De igual forma, a través de 
Corporación RAMA impulsamos programas de investigación, 
desarrollo e innovación para la puesta en marcha de nuevos 
servicios que complementan y refuerzan nuestra atención 
sanitaria, al tiempo que mejora la salud laboral de las personas 
protegidas. Trabajar juntas no sólo nos permite superar desafíos 
y alcanzar objetivos que serían difíciles de lograr de manera 
individual, sino que también nos permite identificar 
conocimiento, tecnologías, ideas y buenas prácticas que pueden 
ser importables para nuestra organización.   

También nuestras EMPRESAS PROVEEDORAS, con las que 
mantenemos una relación directa y cercana, nos permite captar 
ideas para la optimización y continua innovación de nuestros 
servicios. Estas empresas, además, en ocasiones, nos han 
gestionado visitas a otras entidades u hospitales de vanguardia 
para conocer y estar al día en equipamientos, instalaciones y 
sistemáticas de funcionamiento (recientemente, Centro médico 
de salud y bienestar Olympia -Grupo Quirón- u Hospital 
universitario Rey Juan Carlos, entre otros). A raíz de estas visitas, 
por ejemplo, identificamos como oportunidad la implantación de 
la admisión digital en la mutua. 

De igual modo, establecer mecanismos de participación que 
permitan a la SOCIEDAD aportar ideas y sugerencias ha 
contribuido a fortalecer la confianza y la transparencia entre la 
mutua y este grupo de interés. Entendemos que, al involucrar y 
dar participación a los distintos grupos que integran nuestra 
sociedad, demostramos nuestro compromiso con la 
responsabilidad social, alineando nuestras actuaciones con sus 
necesidades. Fundamentalmente, recogemos información de la 
Sociedad a través de nuestra asistencia a foros o eventos, o de la 
organización de reuniones conjuntas. En cualquier caso, desde 
2021 recogemos y gestionamos toda la información a través de 
nuestro CRM. En este aplicativo no sólo recogemos los temas 
tratados, sino que planificamos y gestionamos las relaciones con 
los distintos agentes de la sociedad, así como todo lo trabajado 
con cada uno de ellos. Toda esta información puede exportarse y 
estar disponible de una manera ágil y eficiente de cara a nuestras 
reflexiones y a la planificación de actuaciones para dar respuesta 
a sus necesidades y demandas. Algunos ejemplos de actuaciones 
desarrolladas a raíz de ideas recogidas de este grupo de interés 
son: la puesta en marcha del proyecto Mutualia Gaztea, creación 
de los Equipos Boluntalia -voluntariado corporativo- y Zeinuka -
lengua de signos- o del Comité de Desarrollo Sostenible.  

Por último, las encuestas que periódicamente realizamos a 
nuestros grupos de interés también son herramientas que nos 
permiten identificar ideas a través de preguntas abiertas que 
incluimos en todos los cuestionarios, y con las pretendemos 
invitar a sus participantes a hacer aportaciones e identificarnos 

soluciones que contribuyen a dar respuesta a sus necesidades y 
demandas. Son mecanismos fundamentales para captar la voz de 
nuestros grupos de interés (personas, clientes, proveedores o 
sociedad), identificar áreas de mejora y generar ideas.  

CADA COLABORACIÓN APORTA 

Tal y como hemos comentado, la innovación es un factor clave 
para el éxito y la sostenibilidad de nuestra organización. Sin 
embargo, al no contar con un departamento de I+D+i, ni con un 
presupuesto fijo asignado para estos fines, establecer una red de 
colaboración entre nuestros grupos de interés para gestionar 
ideas e implantar proyectos innovadores se convirtió en una 
prioridad esencial para la mutua. La innovación colaborativa es, 
sin duda, un camino hacia el éxito sostenible, y actualmente 
disponemos de una red de colaboración, interna y externa, que 
nos proporciona la flexibilidad necesaria para colaborar e 
innovar, y para responder de una forma ágil a los cambios del 
entorno.   

Internamente fomentamos la autonomía de nuestras personas, y 
promovemos la colaboración entre las diferentes áreas al 
entender que así aportamos diferentes perspectivas y puntos de 
vista, y logramos una mejor adaptación a las necesidades de los 
proyectos:  

- Dedicamos tiempo a buscar nuevos retos y a acometer
proyectos a través de los EQUIPOS DE TRABAJO (COMITÉS,
EQUIPOS ESTRUCTURALES Y EQUIPOS DE MEJORA). En la
última reflexión estratégica introducimos cambios en el
organigrama, y apostamos por incrementar y fortalecer la
participación de las personas en la gestión de comités
asesores a la Dirección (Comité de Cumplimiento, Comité de
Adecuación Ética, Comité de Desarrollo Sostenible, Comité de 
Innovación, Comité de Seguridad o Comité de Diversidad).
Además, propiciamos la participación, colaboración y
asunción de responsabilidades de nuestras personas con la
puesta en marcha de equipos de mejora que, en función de
su estabilidad y alcance pueden ser equipos temporales -que
se inician y acaban cuando se ha implantado la mejora-, o
equipos estructurales -integrados en nuestra estructura,
estables y con un plan de acción definido anualmente-. La
participación en estos equipos es voluntaria, y son equipos
multidisciplinares y autónomos, con capacidad de decisión
para desarrollar el proyecto encomendado trabajando un
liderazgo compartido. En los últimos 5 años, de hecho,
aproximadamente el 35% de la plantilla viene participando de 
manera activa en algún equipo, lo que pone de manifiesto las
facilidades que tenemos para explorar y aportar, y el alto nivel 
de contribución de nuestras personas. En la aplicación
Sistemas de Calidad tenemos un módulo específico, Equipos
de Trabajo, donde registramos y hacemos seguimiento de los
mismos:

Fig. 12. Extracto aplicación Equipos de Trabajo 
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- La participación y contribución de nuestras personas también
se ponen de manifiesto con el número de proyectos
presentados en las distintas ediciones de los PREMIOS
BALIOAK BIZI, que convoca la Junta Directiva (clientes) de
manera bienal para reconocer proyectos estrechamente
relacionados con la puesta en práctica de nuestros valores, y
que las personas diseñan y ponen en marcha para su
posterior presentación a los premios (última edición, 17).

En cada edición, hay un proyecto ganador por cada valor (6),
y un proyecto 
ganador de la edición. 
En la V Edición, 2024, 
el proyecto ganador 
en el valor 
Vanguardismo fue “IA 
en imágenes 
radiológicas”, que 
consiste en la 
introducción de una 
solución de
inteligencia artificial 
(SIA) que identifica y 

señala las fracturas en las radiografías de un modo sencillo, 
rápido y totalmente automatizado. Este proyecto, a su vez, se 
convirtió en el proyecto ganador de esa última edición (Anexo 
03). En cualquier caso, no sólo los proyectos asociados al valor 
Vanguardismo tienen dosis de creatividad e innovación. Por 
ejemplo, en la edición anterior, 2022, destacó muy 
positivamente el “Escape Room – El ataque del hacker”, que 
el área de Sistemas de Información diseñó para 
concienciarnos en materia de ciberseguridad, y que instaló en 
tres de nuestros centros, alcanzando unas valoraciones muy 
satisfactorias y unos niveles de recomendación muy altos.  

Fig. 13. Proyecto innovador “Escape Room – El ataque del hacker”, 
presentado a los Premios Balioak Bizi 

- Concretamente, es el EQUIPO BALORATU el que, a petición de 
la Junta Directiva, planifica y organiza las distintas ediciones
de los Premios Balioak Bizi, animando y motivando a las
personas de la organización a crear equipos de trabajo para
identificar ideas y poner en marcha proyectos que suponen la 
puesta en práctica de nuestros valores. Todos los equipos

deben presentar una ficha del proyecto a la que se le pueden 
añadir los anexos que se consideren apropiados:  

Fig. 14. Equipo BaloraTu (aplicación Equipos de Trabajo) 

Fig. 15. Ficha de presentación de proyectos a los Premios Balioak Bizi 

- En 2023, con los objetivos de implicar a más personas en la
identificación y gestión de ideas, y de extender la cultura
innovadora a toda la organización, creamos la FIGURA ADI,
antenas de innovación, personas voluntarias que colaboraban
en la divulgación y fomento de la innovación. Estas personas,
de diferentes áreas de la organización, tenían la función
principal de, por un lado, apoyar en la sensibilización de la
plantilla y, por otro, actuar como “antenas” recogiendo y, en
su caso, registrando aquellas ideas o sugerencias que
surgieran de manera informal o en reuniones y que no
hubieran sido previamente registradas en el aplicativo. Sin
embargo, en 2024, a raíz de una reflexión interna, decidimos
reforzar su papel dándoles más protagonismo en la
promoción de la cultura innovadora y en la vigilancia
estratégica, y convirtiéndoles en una red activa de
colaboración para el seguimiento de proyectos innovadores y
la búsqueda de información y apoyo para su desarrollo.

Así, por ejemplo, entre sus principales funciones destacan
(Anexo 05): dinamizar la generación de ideas y favorecer
momentos de intercambio de opiniones en las reuniones
presenciales de comunicación mensual o de áreas y servicios,
definir y reportar a la UVE las necesidades de información y
participar activamente en la fase de enriquecimiento de ideas 
innovadoras y en el seguimiento de proyectos innovadores.
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Fig. 16. Extracto Cartera de Innovación-Proyecto 

Precisamente, las y los ADIs tuvieron un papel fundamental 
en la celebración del último Día Mundial de la Innovación ya 
que fueron responsables de dinamizar una actividad 
gamificada, previamente pensada, diseñada y preparada en 
colaboración con el Comité de Innovación, para la obtención 
de ideas innovadoras.  

Fig. 17. Publicación de artículo en Elkargune (intranet) 

Cada ADI convocó a una sesión de hora y media de duración 
para dinamizar el juego con el equipo con el que 
habitualmente trabaja y, sobre la base de una ficha 
preestablecida con distintos escenarios y preguntas, buscaba 
provocar distintas formas de ver el trabajo, identificar 
cambios y detectar y potenciar el talento de las personas 
(Anexo 04). Las ideas recogidas y priorizadas en estas 
dinámicas se trasladaron al aplicativo para iniciar su gestión.   
Para el desarrollo de sus funciones, a lo largo de 2024 y 2025 
las y los ADIs han asistido a varias jornadas de sensibilización, 
internas y externas, y a diferentes sesiones formativas 
(herramienta Innguma, encuentros con Ayesa-Ibermática y 
Consorcio de Aguas de Bilbao Bizkaia, encuentros mensuales 
con el Comité de Innovación…) (Anexo 06).   

Fig. 18. Ejemplo de jornada celebrada en la Torre de Iberdrola 

- Después de la redefinición del papel de la Figura ADI,
valoramos tan positivamente la incorporación de las personas 
en la coordinación e implantación de proyectos innovadores
que vimos la oportunidad de aprovechar el potencial de las y
los integrantes de BOGA, foro voluntario de trabajo,
capacitación y evaluación, cuyo objetivo es unificar la forma
de liderar y conseguir una auténtica cantera de líderes (211
personas aproximadamente). Así, estas personas, con el
apoyo de las y los ADIs, son responsables de acometer los
proyectos que el Equipo Boga les ofrece por su capacitación y
experiencia, y por el que previamente han mostrado interés
en participar.

Fig. 19. Extracto cuestionario de participación en proyectos de 
innovación 

Una vez cumplimentada la ficha de la idea innovadora por 
parte de la persona y/o área responsable de su implantación, 
el Equipo Boga la divulga entre el equipo de BOGALARIS para 
que, de manera voluntaria, sus integrantes se apunten para 
participar en el desarrollo e implantación de la idea. A partir 
de las solicitudes de participación, el Equipo Boga crea el 
equipo más idóneo para su puesta en marcha. 

En Mutualia entendemos que, además de con nuestras personas, 
el establecimiento de una red de colaboración con grupos de 
interés externos es un factor clave para el éxito de nuestros 
proyectos ya que enriquecen el proceso de toma de decisiones y 
de ejecución de acciones. Esta colaboración nos permite acceder 
a recursos y conocimientos que pueden ser fundamentales para 
el desarrollo de proyectos, y contribuye a fortalecer la confianza 
y el apoyo de nuestros grupos de interés, algo que, sin duda, 
contribuye a nuestra sostenibilidad a largo plazo.    

Así, por ejemplo, nuestra participación en diferentes redes de 
colaboración nos ha permitido en los últimos años participar en 
dos importantes proyectos innovadores, a nivel europeo y 
aprobados por la Comisión Europea, que nos han permitido 
aprender de otras entidades con las que, a priori, no tendríamos 
posibilidad de establecer relación, y tener la posibilidad de 
trasladar el resultado a nuestra organización y a otras 
organizaciones de nuestro entorno: 

• Proyecto IMPRESS, ganador QIA Euskadi en la categoría
Gran Empresa, y Finalista Internacional en 2021.
Llevamos a cabo este proyecto juntamente con un
consorcio de diversas organizaciones europeas para
desarrollar una herramienta que permite abordar la
gestión del riesgo de estrés derivado del trabajo.

• A finales de 2022, y con el objetivo de dar respuesta a
una idea innovadora recibida, decidimos optar a
participar en el Proyecto europeo “DDS-MAP” enfocado
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al estudio de la concienciación, conocimientos y 
autoevaluación de las y los profesionales sanitarios en el 
uso de las tecnologías digitales, tanto en el aprendizaje 
como en la práctica profesional. Su objetivo es diseñar 
un paquete de contenidos formativos y convertir a 
Mutualia en formadora, no sólo internamente, sino 
también para otras organizaciones sanitarias de 
Euskadi.   

Además, a nivel autonómico, en el periodo 2020-2022 
participamos en el Proyecto ExOsasun, proyecto cofinanciado 
por el Gobierno Vasco a través del Programa de ayudas HAZITEK 
y por la Comisión Europea (FEDER) con el objetivo de reducir los 
trastornos musculoesqueléticos en el entorno laboral mediante 
la investigación y el desarrollo de exoesqueletos inteligentes y 
personalizables. Por nuestro conocimiento y especialización 
colaboramos en la revisión y asesoramiento en la estrategia de 
investigación y desarrollo del proyecto para que se adecuara a las 
estrategias en el ámbito de la prevención de riesgos laborales, en 
la revisión y corrección de los entregables y en la difusión del 
proyecto.  

El hecho de haber participado en estos proyectos, que han 
resultado experiencias muy enriquecedoras para la mutua, nos 
ha llevado a identificar como hito para este ejercicio “Definir un 
mapa de entidades y temas en los que colaborar” para, 
precisamente, “formalizar” una red de colaboración con 
instituciones y organismos públicos que nos puedan facilitar el 
acceso a este tipo de proyectos.  

Fig. 20. Proyecto e hito 2025 recogido en Midenet (aplicativo de gestión 
interna) 

Por otro lado, de cara a potenciar y recoger ideas de los grupos 
de interés externos para la puesta en marcha de proyectos, 
disponemos de diferentes mecanismos en la mutua: 

- Organización sistemática de focus groups:
Clientes: con equipos sanitarios de empresas para
expandir la educación sanitaria entre las personas
trabajadoras, con pacientes para la definición e
implantación de los Planes de Transformación Digital y
de Humanización o con asesorías para la digitalización
de la gestión de pago delegado.
Sociedad: con ONGs para la implantación de nuestra
sistemática de puja de móviles y donación de materiales
o con asociaciones de diferentes ámbitos -CUME, LGTBI,
Prestaciones Especiales…- para la definición de nuestro
Plan de Diversidad e Inclusión u organización de
campañas de sensibilización.
Proveedores: con Glint y el Grupo Floridita para
desarrollar un proyecto piloto para la implantación de
un software nutricional -salto cualitativo e innovador
respecto a la elección y gestión conjunta de los menús
que contribuye a poder contar con una Historia Clínica
Alimentaria por paciente-, con Esecom para la definición 
del Plan de Descarbonización o con diferentes empresas 

de servicios sanitarios para la optimización y continua 
innovación de los servicios.  

- Integración en equipos de trabajo: recientemente
podemos destacar la integración de 7 empresas
asociadas en la definición y puesta en marcha del
Proyecto Gestión de ausencias (Anexo 07) y 3 en el
Proyecto IMPRESS, la organización conjunta de jornadas 
de PRL anuales con CF Somorrostro o la integración del
personal de Giroa para la implantación de actuaciones
que redundan en una mejora sustancial en nuestra
sostenibilidad y eficiencia energética y la de Gómez
Puente Arquitectos para velar por la accesibilidad de
nuestros centros y los nuevos hospitales.

Por último, las mutuas integradas en Corporación RAMA no son 
sólo una fuente de ideas, sino que también son una importante 
red de colaboración porque promovemos iniciativas 
conjuntamente dentro de distintos ámbitos de nuestra gestión 
como, por ejemplo, en lo que respecta a la robotización y a la 
gestión automatizada de procesos y prestaciones. De hecho, la 
prueba más clara de esta estable colaboración es el proceso de 
reflexión estratégica que llevamos a cabo en 2023, en el que 
participamos unas 50 personas de las mutuas integrantes de la 
Corporación, donde aunamos distintos puntos de vista de 
mutuas con realidades comunes y diferentes para disponer de un 
plan que marcara nuestras actuaciones conjuntas futuras.    

Fig. 21. Publicación noticia en Elkargune 

Novedad y aprendizaje: 

Revisamos nuestras sistemáticas de identificación y priorización 
de ideas y de gestión de proyectos innovadores de manera 
periódica y, especialmente, en nuestros procesos de reflexión 
estratégica, lo que nos ha llevado a modificar su planteamiento y 
despliegue a lo largo de los años.  

Desde 2009, año en el que definimos la Innovación como línea 
estratégica, han sido muchos los cambios incorporados, 
especialmente, aquellos relacionados con la evolución e 
incremento de los canales y mecanismos para la generación de 
ideas. De igual forma, en 2021, a raíz de la creación del Comité 
de Innovación redefinimos los criterios de clasificación de las 
ideas, así como su procedimiento de gestión, y comenzamos con 
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la vigilancia estratégica. No obstante, el cambio más profundo y 
relevante tuvo lugar a finales de 2023, a partir del informe de la 
evaluación externa de la A de Oro y de la sesión post-evaluación 
con el equipo evaluador, del cierre del Plan de Innovación y de 
una actividad de benchmarking con Ibermática. A partir de esta 
fase de reflexión, identificamos la necesidad de redefinir nuestra 
estrategia de innovación, haciendo hincapié en las siguientes 
cuestiones: para qué innovar (no todas las ideas “valen”), cómo 
(despliegue de los proyectos y red de colaboraciones) y con qué 
(herramientas). Así, a partir de los principios establecidos en 
nuestra Política de Innovación y sobre la base de nuestro Modelo 
de Negocio revisamos los criterios de clasificación y ámbitos 
prioritarios de innovación. Definimos, por tanto, nuestra 
estrategia de innovación (Anexo 08) e incorporamos cuatro 
cambios importantes: redefinimos los criterios de priorización de 
ideas, revisamos el procedimiento de gestión de ideas, 
aumentamos nuestra red de colaboración y redefinimos el papel 
de la Figura ADI.  

El planteamiento y despliegue de la práctica “Cada idea cuenta, 
cada colaboración aporta” surge tras la identificación de una 
necesidad interna. Se basa en ideas novedosas desarrolladas a 
partir de un proceso de reflexión interno y de un conocimiento y 
unas experiencias previas, y el resultado es fruto de un proceso 
de desarrollo y mejora continuo. Para poder acometerlo hemos 
formado a gente en diferentes ámbitos (gestión de la innovación, 
técnicas de creatividad, herramientas de vigilancia estratégica y 
de gestión de AQS…). Además, aprendizaje externo con otras 
organizaciones también ha favorecido el desarrollo de esta 
práctica (Grupo de Gestión Avanzada de Euskalit, Ayesa-
Ibermática, Innobasque, Gestamp, Lea Artibai Fundazioa, 
Consorcio de Aguas de Bilbao Bizkaia, Teknika: Centro de 
Investigación Aplicada de FP Euskadi o Parke: Red de Parques de 
Euskadi).   

Entendemos que esta práctica puede aportar valor a otras 
organizaciones, y que es fácilmente comunicable. Aunque no 
hemos compartido de manera global la práctica con otras 
organizaciones, sí que lo hemos hecho de manera “parcelada”. 
Por ejemplo, en abril de 2023 compartimos con Euskalit nuestro 
Plan de Vigilancia y las utilidades de la herramienta Innguma, y 
en junio de 2025 iniciamos encuentros con el Consorcio de Aguas 
de Bilbao Bizkaia para compartir experiencias sobre el papel 
desempeñado por nuestras y nuestros ADIs.  

Fig. 22. Encuentro con Consorcio de Aguas de Bilbao Bizkaia 

Utilidad y alcance: 

La práctica está integrada en nuestra cultura, contribuyendo 
directamente a la consecución de uno de nuestros retos 

estratégicos (“ser una mutua ágil y puntera en la incorporación 
de la innovación en la prestación de sus servicios”). El 
compromiso de la Dirección es claro al promover y favorecer las 
condiciones óptimas para su puesta en práctica:  

- Estructura organizativa que “profesionaliza” la gestión
de la innovación (Comité de Innovación).

- Gestión participativa de la mutua a través de comités y
equipos.

- Capacitación de las personas.
- Dotación de recursos.

De igual modo, las personas también demostramos nuestro 
compromiso a través de la participación en comités, equipos, 
proyectos, talleres, etc., participación que, en la mayoría de los 
casos, es libre y voluntaria, es decir, somos las propias personas 
las que solicitamos participar en los diferentes ámbitos de 
gestión de la mutua a través de los distintos mecanismos 
implantados para la aportación y puesta en marcha de ideas 
innovadoras.  

Los grupos de interés externos, por su parte, son otra parte 
importante de esta práctica y, gracias a su participación y 
colaboración, desarrollamos un trabajo conjunto que contribuye 
a una mejor atención a sus necesidades y expectativas. 

El hecho de disponer de una red de colaboración tan amplia, con 
tan diversas perspectivas, experiencias y conocimientos, 
favorece un enfoque de gestión transversal de la innovación, y 
contribuye a agilizar un cambio cultural promoviendo la 
creatividad y la actitud innovadora -competencias troncales de 
nuestra organización-, a lograr el compromiso de las personas al 
permitirlas abordar desafíos y retos estratégicos, y a identificar y 
a retener talento al posibilitar a las personas explorar y participar. 
Sin duda, esta práctica fomenta la cultura de innovación 
internamente, pero también entre nuestros grupos de interés 
externos, con quienes compartimos conocimiento, experiencia e 
información continua y actualizada, siendo coprotagonistas de 
muchos de los hitos que vamos alcanzando en los distintos 
ámbitos de nuestra gestión.  

Orientación a los grupos de interés: 

El objetivo último de esta práctica es favorecer la identificación 
de oportunidades de mejora y el desarrollo de innovaciones que 
nos permitan avanzar y adaptarnos a las demandas de un 
entorno en constante evolución. Y para lograrlo, es fundamental 
contar con todos nuestros grupos de interés ya que son ellos los 
que pueden y deben legitimar nuestra existencia.  

Esta práctica impacta en todos nuestros grupos de interés ya que, 
a través de sus ideas y aportaciones, buscamos mejorar su 
relación y experiencia con la mutua. Además, no sólo ponemos a 
su disposición canales para el traslado de ideas, sino que, a través 
de diferentes mecanismos, les damos participación en el diseño 
e implantación de acciones que tienen un impacto directo en su 
satisfacción y en su relación con Mutualia.  

Tal y como hemos desarrollado a lo largo de esta guía, queremos 
recabar las aportaciones e ideas de nuestros grupos de interés 
para que, posteriormente, sean gestionadas por el Comité de 
Innovación y su red de colaboración según las directrices 
establecidas en nuestra estrategia de innovación y sus criterios 
de priorización. Pero su aportación no es sólo necesaria para 
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identificar el foco y centrar nuestros esfuerzos en sacar adelante 
aquellas ideas o sugerencias que nos demandan, sino que, es, 
precisamente, en esa red de colaboración donde juegan un papel 
principal al respaldarnos y apoyarnos con su conocimiento y 
experiencia, facilitándonos considerablemente la 
implementación de los proyectos y ayudándonos a alinear los 
resultados de los mismos con sus demandas y necesidades. 
Además, al formar parte de los equipos de trabajo responsables 
de acometer e implementar los proyectos, podemos contar con 
su opinión desde el inicio, lo que nos ayuda a minimizar riesgos 
asociados al proyecto o, en su caso, a evitar posibles rechazos, 
contribuyendo así a generar una relación de confianza y 
transparencia.   

Además, en nuestro afán de generar e implantar una cultura 
interna de innovación, buscamos también contribuir a crear esta 
misma cultura en nuestros grupos de interés externos. Así, de 
hecho, algunas de las actuaciones que hemos puesto en marcha 
tienen como fin último aportar información a nuestros grupos de 
interés externos para la identificación de ideas de mejora a 
implantar en sus organizaciones (por ejemplo, a través del 
despliegue de boletines de vigilancia estratégica a Órganos de 
Gobierno y Participación y a Comisiones).  

 

Resultados de la práctica: 

R1. Ideas (nº)  

  

El indicador presenta una evolución favorable durante el 
periodo analizado. Las variaciones registradas se deben, 
fundamentalmente, a la pandemia que en 2021 provocó una 
importante disminución de las sugerencias internas (año 
completo de teletrabajo y con nuevas funciones/ 
competencias -colaboración en campañas de vacunación, 
gestión de prestaciones económicas extraordinarias más allá 
de las propias personas del área, etc.-), y en 2023 a la 
potente campaña de sensibilización para aportar ideas que 
desarrolló el Comité de Innovación, en la que algunas de las 
iniciativas planteadas tuvieron premio (por ejemplo, un 
iphone). Precisamente, la planificación de esa campaña es lo 
que nos llevó a revisar e incrementar el objetivo del 

indicador en ese ejercicio.   

R2. Innovaciones incorporadas (nº)  

  

El incremento registrado en el periodo 2018-2020 es debido 
al impulso que dimos en ese Plan Estratégico al 
Macroproyecto “Acometer la transformación digital”, algo 
que mantuvimos hasta 2023. Con la campaña de 
sensibilización de ese año cumplimos nuestro objetivo de 
incrementar el número de ideas y sugerencias, llegando casi 
a duplicarlo respecto al ejercicio anterior. Como 
consecuencia de este mayor número de ideas, también 
hemos incrementado la identificación de ideas y proyectos 
innovadores y, en consecuencia, su implantación.    

Marcamos como objetivo la implantación del 75% de los 
proyectos planificados a principios de periodo (dándonos 
un margen del 25% para destinar tiempo y recursos a 
aquellos otros proyectos que pudieran surgir de manera 
imprevista derivados de ideas o sugerencias). Con el impulso 
a la generación de ideas de 2023, en 2024 decidimos 
recalcular e incrementar el objetivo para adaptarnos a esa 
nueva circunstancia.   

R3. Boletines Vigilancia Estratégica (nº)  

  

Los resultados presentan una tendencia muy positiva. En 
2022, con la creación de la Unidad de Vigilancia Estratégica, 
dejamos de elaborar el boletín de 2021 que, hasta la fecha, 
y a través de contrato externo, divulgaba el área de 
Comunicación (boletín con noticas relacionadas con nuestro 
ámbito de actuación). En ese año, y a través de la 
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herramienta Innguma, iniciamos la prueba piloto con los 
boletines de las áreas de Comunicación y Sistemas de 
Información. A partir de ese momento el despliegue de los 
boletines ha ido abarcando progresivamente a más áreas y 
servicios de nuestra organización.   

Hasta 2024, nos marcamos como objetivo incrementar en 
cuatro los boletines desplegados anualmente. Sin embargo, 
en 2025 hemos revisado e incrementado este criterio como 
consecuencia del nuevo papel de las Figuras ADIs en la 
vigilancia estratégica, y tras la decisión de desplegar los 
boletines no sólo a nuestros comités internos, sino también 
a las Comisiones en las que participan otros grupos de 
interés externos.   

R4. Red de colaboración: Boga (nº de personas)  

 
 
Boga es un espacio de crecimiento y desarrollo para unificar 
la forma de liderar y conseguir una auténtica cantera de 
líderes en coherencia con nuestros valores. 
Se articula en base a grupos de bogalaris en función de su 
posición de liderazgo en la organización (B1 – B6). 

La tendencia se mantiene a lo largo del periodo analizado, 
lo que pone de manifiesto la implicación de nuestras 
personas para participar y coordinar equipos de trabajo que, 
de manera voluntaria, implantan acciones de mejora o 
proyectos de innovación.  

R5. Empresas: satisfacción Valor Vanguardismo  

 
 

Los resultados son fruto de las diferentes actividades que 
desarrollamos para potenciar la innovación en nuestros 
servicios, y que tienen impacto directo en nuestras empresas 
asociadas: gestión de ausencias, póliza digital, herramienta 
de formación en entorno web, desarrollos de extranet, etc.   
El indicador presenta una tendencia sostenida en el periodo 
analizado, y marcamos como objetivo alcanzar el nivel de 
satisfacción alcanzado en el ejercicio anterior.   

R6. Asesorías: satisfacción Valor Vanguardismo  

 
 
Tal y como sucede en el colectivo de empresas asociadas, el 
indicador presenta una evolución sostenida durante el 
periodo analizado. El leve incremento registrado en el año 
2022 es consecuencia de la adaptación de nuestros servicios 
a las nuevas necesidades y requerimientos ocasionados por 
la pandemia, a los que atendimos y respondimos rápida y 
eficazmente (rediseño de nuestros servicios para permitir el 
cobro de las prestaciones extra aprobadas, formaciones y 
foros virtuales, etc.).   
En este caso, también nos marcamos como objetivo alcanzar 
el nivel de satisfacción alcanzado en el ejercicio anterior.   

R7. Pacientes: satisfacción Valor Vanguardismo  

  

El indicador presenta unos niveles muy positivos, y una 
tendencia favorable. Los resultados son fruto de las 
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diferentes actividades que desarrollamos para potenciar la 
innovación en nuestros servicios, y que tienen impacto 
directo en nuestras y nuestros pacientes: admisión digital, 
inteligencia artificial en radiografías, especialista en remoto, 
receta electrónica, desarrollos de app.  

Teniendo en cuenta los altos valores alcanzados, nos 
marcamos como objetivo mantener un nivel mínimo de 
satisfacción de 8,5.   

 

 

 

 

 





Anexo 01. Actuaciones de sensibilización y formación 

Ejemplos de artículos publicados 
en Elkargune o en el Txoko del 

Comité de Innovación
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Ejemplo de conmemoración de Día 
Mundial de la Innovación y de la 

Creatividad
22



Logo y salvapantallas para las personas ADIs
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Pantallazo del Txoko del 
Comité de Innovación
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Ejemplos de contenidos formativos recogidos 
en Mutflix (portal formativo) relacionados con 

la innovación y la creatividad

Publicación en Mutflix del video de 
la última jornada de Elkar Ezagutu 

del Comité de Innovación
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Publicación en Mutflix 
de material formativo
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Anexo 02. Ejemplos de talleres de creatividad
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Ficha y guion para el taller "Ideas para diseñar un modelo de sector de 
mutuas que sea legitimado por la sociedad" 
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Anexo 03. V Edición Premios Balioak Bizi
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https://mutualiaeus-
my.sharepoint.com/:v:/r/personal/jvillar_mutualia_es/Documents/BalioakBizi_280225.mp4?csf=1&web=1&e=BZeIDB&nav=eyJwb
GF5YmFja09wdGlvbnMiOnt9LCJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJTaGFyZVBvaW50IiwicmVmZXJyYWxNb2RlIjoibWl
zIiwicmVmZXJyYWxWaWV3IjoidmlkZW9hY3Rpb25zLXNoYXJlIiwicmVmZXJyYWxQbGF5YmFja1Nlc3Npb25JZCI6IjQ0MmQ3MjViLTV
mZDctNDc1ZC04OTgwLWZmMjI1ZmY1MTQ0MCJ9fQ%3D%3D
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Organización de talleres con 
distintos escenarios dinamizados 
por  ADIs (conmemoración de Día 

Mundial de la Innovación y de la 
Creatividad)

Anexo 04. Ejemplo talleres dinamización ADIs
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Anexo 05. Funciones ADI
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Anexo 06. Extracto de encuentros y actividades formativas para ADIs (Mutflix)
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Anexo 07. Metodología Proyecto Gestión de ausencias

Metodología Mutualia para la 
gestión de ausencias para 
empresas
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Anexo 08. Revisión de la estrategia de innovación 
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