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Ol. PRESENTACION

El Plan Estratégico MUFACE Avanza2 se configura como la
hoja de ruta que la Mutualidad emprende para consolidar su
transformacion que pivota sobre la vocacién de servicio
publico.

La planificacidn estratégica es, conceptualmente, la garantia de que la
organizacién se adapta al entorno, caracterizado por sus rasgos de
volatilidad, ambigliedad, complejidad e incertidumbre.

MUFACE emprendié esta senda en el afio 2017 con el Plan de
Impulso 2017/2020 y la continué con el Plan MUFACE Avanza
2021/2024, mucho mds ambicioso que el anterior y que ha logrado
unos resultados positivos en la transformacion del organismo.

A partir del aprendizaje obtenido y con la voluntad de consolidar una
Iinea de mejora continua, se ha disefiado una nueva planificacién para
los préoximos 3 aflos que pivota sobre la vocacidon de servicio de
MUFACE, como no podia ser de otra manera.

Orientar la administracion a la ciudadanfa exige garantizar sus
derechos en el nuevo entorno digital, sobre la base de una identidad
digital robusta, la provisién de servicios personalizada en el teléfono
movil, la realizacién de trdmites simplificados a través de todo el ciclo
vital y la calidad de la atencidn presencial para atender la brecha digital.
Sobre esa base se ha disefiado este Plan MUFACE Avanza2, con tres
objetivos estratégicos:

. El primero, el mds relevante, poner el foco en la persona
mutualista, centro de la accién de la mutualidad: prestdndole la
mejor atencidn, una cartera de servicios mejorada, con plena
garantfa de sus derechos, informdndole y escuchdndole.

. El segundo, que posibilita el anterior, transformar y dinamizarla
organizacién en una triple perspectiva: estructuralmente,
mediante la adecuacién de la estructura a los cambios;
funcionalmente a través del redisefio de los procesos que facilitan
las nuevas tecnologias y competencialmente poniendo el acento
en la mejora de la cualificacién por competencias del personal de
la organizacién vy la potenciacién de su carrera profesional

. El tercer objetivo estratégico, en tanto que organismo publico
socialmente comprometido, la necesaria integracién de criterios

ASG (ambientales, sociales y de gobernanza)
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La Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE) es el organismo publico
encargado de prestar asistencia sanitaria y social al colectivo de funcionarias y funcionarios
adscritos.
MUFACE es un Organismo auténomo dependiente del Ministerio para la Transformacion
Digital y de la Funcién Publica a través de la Secretarfa de Estado de Funcidn Publica.
La Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE) fue creada en el ano
975 al objeto de gestionar el entonces nuevo sistema de Mutualismo Administrativo que,
junto al sistema de Clases Pasivas del Estado, se configuré como uno de los mecanismos de
proteccidon del Régimen Especial de la Seguridad Social de los Funcionarios Civiles del Estado,
previsto tanto en la Ley de Bases de Funcionarios Civiles del Estado, de 20 de julio de 1963,
como en su texto articulado de 7 de febrero de 1964.
Dentro del régimen del Mutualismo Administrativo, MUFACE gestiona unimportante conjunto
de prestacionessanitarias, farmacéuticas y sociales para la proteccién de su colectivo, formado
por mds de 1.500.000 de personas.
El régimen jurfdico bdsico de la Mutualidad se recoge en el Real Decreto Legislativo 4/2000, de
23 de junio, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley sobre Seguridad Social de los
Funcionarios Civiles del Estado; en el Real Decreto 375/2003, de 28 de marzo, por el que se
aprueba el Reglamento General del Mutualismo Administrativo; y en el Real Decreto
57711997, de 18 de abril, por el que se establece la estructura de los érganos de gobierno,
administracién y representacion de la Mutualidad. La Mutualidad estd adscrita al Ministerio para
la Transformacion Digital y de la Funcidn Publica, a través de la Secretarfa de Estado de Funcidén
Publica, con rango de Direccién General.
A Muface le corresponden las siguientes funciones respecto a su colectivo protegido:

. Afiliacion

. Prestacidn de asistencia sanitaria

. Prestacién farmacéutica

. Prestaciones complementarias

. Asistencia sanitaria en el extranjero

. Prestaciones sociales
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La organizacién general de MUFACE integra por una parte, drganos de

participacion en el control y vigilancia de la gestién (Consejo General, Comision
Permanente del Consejo General y Comisiones Provinciales) y por otra, de

direccidn y gestion, (la Direcciéon General).

La estructura administrativa de MUFACE responde a un esquema desconcentrado,
con servicios centrales y servicios periféricos de dmbito provincial, acordes con la
distribucion del colectivo por todo el territorio nacional. De este modo, cuenta con
unos servicios centrales.; 52 direcciones provinciales y 4 oficinas delegadas (dos en
Madrid, Vigo y Santiago de Compostela); una Oficina para el personal del exterior
(OPE); u na Oficina de Tramitacion Electrénica (OTE) sita en Vigo; una Oficina
Polivalente, ubicada en Murcia (OPM) y una Oficina de Informacién a Mutualistas
(OIM) en Madrid.

Para el cumplimiento de sus fines la Mutualidad cuenta con una dotacion actual en
torno a 800 personas, entre personal funcionario y laboral. De ellas,
aproximadamente el 75% presta servicios en la organizaciéon periférica y el 25% en

los servicios centrales del organismo.

Con dependencia organica de la Direccion General de MUFACE existe una oficina

ORGANIZACION

administrativa-Oficina del Participe, asociada a la gestion del Plan de Pensiones de la
Administracién General del Estado (AGE)
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MISION

Contribuir a la mejora de la calidad de vida de las personas mutualistas, dotdndolas de la mejor atencion

sanitaria y farmacéutica, asf como de un amplio abanico de prestaciones sociales que garanticen su

bienestar.
]

\ V4
V4 N\
(]

VISION

Considerarse como una organizacion sdlida e inclusiva caracterizada por la excelencia en su gestion,
contribuyendo al progreso sostenible del sistema sanitario espafiol.

MUFACE aspira a ser reconocida como un referente de calidad por su gestion, a través de los siguientes
principios esenciales:

> Desarrollar una politica de calidad, para la mejora y ampliacion de la asistencia sanitaria a su colectivo
protegido en todos los ambitos.

> Potenciar una agenda de proteccion social que dé respuesta a situaciones de necesidad de mutualistas y
personas beneficiarias.

> Promover la innovacion, incorporando las nuevas tecnologias que permitan a los mutualistas el acceso a
sus prestaciones de manera dgil y sencilla, las 24 horas del dfa, los 365 dias del afio.

> Crear un sistema moderno a través de su politica de los recursos humanos, en el que sea protagonista la
gestion del talento, la motivacion y la formacidn de las personas que lo integran, logrando un alto grado de

cualificacién profesional y humana.

> Vocacién de servicio publico. MUFACE es un organismo publico que trabaja por y para su colectivo de
funcionarios, funcionarias y familiares, haciendo efectivo su derecho a la asistencia sanitaria y social.

> Excelencia en la gestion. La Mutualidad debe ser lo mas cercana y sencilla posible, con el objetivo de
ofrecer servicios de calidad, trabaja en la simplificacién de los procedimientos administrativos, garantizando un
servicio mas eficiente a través de la mejora continua.

> Relevancia de las personas. Lo importante son las personas mutualistas y sus familias. Ese es el norte de
nuestra andadura. La calidez, cordialidad y respeto en el trato son nuestra sefia de identidad, y el compromiso
con las personas que prestan servicio en la Mutualidad, que son el pilar y el activo mds valioso con que cuenta
el organismo para cumplir con su vocacion.

> Protagonismo de las direcciones provinciales. Nuestra atencion directa al publico, nuestro contacto
humano con las y los mutualistas, esta en ellas. Por eso, y porque aseguran la igualdad de la asistencia sanitaria
y social en el territorio, las direcciones provinciales son protagonistas del modelo.

07
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Conocer el contexto estratégico es esencial:
proporciona la base para la formulaciéon de estrategias,
la toma de decisiones y la adaptacion al entorno
cambiante. Por ello, se ha procedido al analisis tanto
del contexto interno como del externo.

O ‘ CONTEXTO INTERNO
. Plan MUFACE Avanza

OZ CONTEXTO EXTERNO

« Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia

.« Agenda 2030

« Plan de Digitalizacion de las Administraciones Publicas
« IV Plan de Gobierno Abierto

. Carta de Derechos Digitales

« Estudio de la AIREF sobre Mutualismo administrativo
. Consenso por una Administracion Abierta

CONTEXTO ESTRATEGICO
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Ol. CONTEXTO INTERNO:
PLAN MUFACE AVANZA

El Plan MUFACE AVANZA 2021-2023, conformado por 5/ proyectos,
agrupados en 5 objetivos estratégicos y |6 lineas de accidn, fue aprobado por el
Consejo General de la Mutualidad en su reunién de diciembre de 2020.

Dicho Plan se constituyd en la principal guia para que la Mutualidad siguiese
avanzando en su mision como organismo publico: contribuir a la mejora de la
calidad de vida de las personas mutualistas, dotdndolas de la mejor atencion
sanitaria, asi como de un amplio abanico de prestaciones que garanticen su
bienestar.

Con esta misma idea, el Consejo General de la Mutualidad, en su reunién de
marzo de 2023, aprobd su revision. De manera que el plan estratégico de
MUFACE pasé a tener 51 proyectos en torno a los mismos 5 objetivos
estratégicos y las |6 linea de accién.

Mds adelante, en diciembre de 2023, el citado Consejo aprobé la continuidad
del Plan un aflo mds para dar un impulso definitivo a los proyectos que estaban
pendientes y consolidar el resto de proyectos ya integrados en la cultura de la
Mutualidad.

Concluido su tiempo de vigencia, tal y como se expone a continuacion, el grado
de ejecucidn vy de eficacia del Plan MUFACE AVANZA es satisfactorio, dado
que el 88% de los proyectos habria obtenido, a diciembre de 2024, un
promedio de valoracién entre 4 y 5.

PROCESO
8%

FIN
88%

INFORME FINAL 2024

CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 10




FJECUCION POR OBJETIVOS

) CERCANIA AL COLECTIVO CULTURA CENTRADA EN
; '- LAS PERSONAS

. o
-----

100% EJECUTADO 91% EJECUTADO
18 PROYECTOS 0 DE I'l PROYECTOS

@ o) ) V) ’
SIMPLIFICACION I q‘ INNOVACION, CALIDAD
% TRANSPARENCIA

58% EJECUTADO 100% EJECUTADO
7 DE I2 PROYECTOS 7 PROYECTOS

AW,
= .:. SOSTENIBILIDAD Y RSC
Zay

100% EJECUTADO
2 PROYECTOS

CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO
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OBJETIVO |: CERCANIA AL COLECTIVO

PROYECTOS AVANCE
1.1 POTENCIAR LA OMNICANALIDAD
1.1 Impulse OIM Ejecutado
I.1.2 Mejora de la calidad de la informacién en el 060 Ejecutado
I.1.3 Mejora app movil Ejecutado
I.1.4 Optimizacién sede electrénica Ejecutado
1.2 ESTRATEGIA INCLUSIVA
I.2.1 Accesibilidad Ejecutado
1.2.2 Usabilidad y simplicidad Ejecutado
1.2.3 Fomentar la participacién del colectivo Ejecutado
1.3 REFORZAR LA COMUNICACION
1.3.1 Presencia en redes sociales Ejecutado
1.3.2 Protocolo de comunicacion Ejecutado
1.3.3 Newletter Ejecutado
1.3.4 Campanas divulgativas Ejecutado
1.3.5 Jornadas informativas Ejecutado

|14 REVISAR Y MEJORAR LAS AREAS DE GESTION

I.4.1 Plan de mejora de la gestion del colectivo Ejecutado
|.4.2 Revision proceso de afiliacion Ejecutado
.4.3 Nuevas prestaciones sociales POSPUESTO
|.4.4 Perfeccionamiento del sistema de cotizaciones Ejecutado
|.4.5 Estudio sobre el Fonde Especial de MUFACE POSPUESTO
|.4.6 Optimizacién de los conciertos de asistencia sanitaria Ejecutado
1.4.7 Diagnostico y revisidn de las prestaciones complementarias Ejecutado
1.4.8 Agilizacién de las reclamaciones sanitarias Ejecutado

En la linea relativa a la omnicanalidad, gracias a los fondos PRTR, la App de MUFACE se ha
convertido en un canal esencial de informacion e interaccion entre la Mutualidad y cerca de
716.000[ 1] personas mutualistas. Gracias al trabajo realizado, la aplicacién ha incorporado
progresivamente nuevas funcionalidades como la tramitaciéon de solicitudes de prestaciones
dentarias y oculares, alta de beneficiarios, solicitud del certificado provisional sustitutorio de la
TSE o la actualizacidon de datos. En este mismo contexto, el Plan ha permitido incluir un total de
|8 trdmites nuevos en la sede electrdnica.

En el dmbito de la inclusién, debe resaltarse la implantacion en todos los Servicios Provinciales del
teléfono de atencidn a las personas mutualistas de, o mds de, 75 afios (MUFACEY5) que permite
a nuestros mayores formular todo tipo de consultas bien acerca de la solicitud de talonarios, las
prestaciones sociosanitarias, etc.

También se ha hecho un gran esfuerzo por comunicar e informar a las personas mutualistas
acerca de todos aquellos asuntos que son de su interés: receta electrdnica, subsidio de jubilacion,
convocatoria de ayudas... Por ejemplo, en 2024 se realizaron un total de 21 campafias
divulgativas.

Finalmente, dentro de este objetivo destaca la implantacién de nuevo sistema de afiliacién masiva
que ha permitido la afiliacion automdtica de las nuevas personas mutualistas. Este sistema se ha
consolidado a lo largo de los 4 afos de vigencia del plan estratégico y ha sido valorado siempre de
manera muy positiva por los propios interesados en las encuestas que se han realizado al
respecto, y que pueden consultarse en la pdgina web de la Mutualidad.

| ] Datos a enero de 2025.

CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO
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CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO

OBJETIVO Il: RELEVANCIA DE LAS PERSONAS

Il.I GESTION DEL TALENTO

[I.1.1 Actualizacion del modelo de productividad adicional por objetivos Ejecutado

II.1.2 Plan de acogida: gestion de personas Ejecutado

II.1.3 Plan de sucesién: cobertura de puestos criticos Ejecutado

II.1.4 Mejora de la estructura organizativa

II.1.5 Polivalencia Ejecutado

I1.1.6 Estrategia formativa Ejecutado
1.2 UNA MUTUALIDAD SALUDABLE

ILZ1 Promocién de la salud Ejecutado
11.2.2 Potenciacién del didlogo social Ejecutado
11.3 REFORZAR EL PROTAGONISMO DE LAS DIRECCIONES
PROYINCIALES

I1.3.1 Creacién de oficina automatizada Ejecutado
I1.3.2 Mejora continua de cada Direccién Provincial Ejecutado

11.3.3 Implantacion de indicadores de gestion en los servicios provinciales Ejecutado

Dentro de este objetivo merecen especial mencién las iniciativas orientadas a hacer frente a las
dificultades sistémicas para cubrir vacantes en determinados Servicios Provinciales evitando que las
mismas redunden en la calidad de la atencién al colectivo: la Oficina de Tramitacidn Electrénica (OTE de
Vigo), la Oficina Polivalente de Muface (en Murcia).

La OTE de Vigo, inaugurada en enero de 2022, ha permitido una tramitacién 4gil de las que son las
prestaciones mds solicitadas por las personas mutualistas: prestaciones oculares y dentarias. Asi, la OTE
gestiona los expedientes independientemente del lugar en el que se han iniciado, eliminando factores de
desventaja de aquellas personas mutualistas que residen en lugares donde las oficinas estdn mds saturadas.
En concreto, en estos afios ha tramitado mds de 201.000 solicitudes presentadas a través de la sede
electrénica y se ha reducido el tiempo de tramitacion a un dia.

La Oficina Polivalente de MUFACE en Murcia, que se puso en marcha en febrero de 2024, ofrece
servicio puntual deslocalizado a los Servicios Provinciales cuando se den determinados tipos de exceso de
carga de trabajo. Asf, por ejemplo, desde esta Oficina se ha prestado ayuda en la atencién telefdnica a los
mayores en aquellos Servicios Provinciales con mayor carga de trabajo o, también, han gestionado de
manera deslocalizada algunas ayudas.

Asi mismo, destaca dentro de este objetivo, la adhesion de MUFACE a la Declaracién de Luxemburgo, en
2023. Dicha Declaracién establece los principios bdsicos de actuacidn y el marco de referencia de una
buena gestién de la salud de los trabajadores en la empresa. De modo que la incorporacién la Mutualidad
a esta Red refleja el compromiso de sus Servicios Centrales y Provinciales con el cumplimiento estricto
de la normativa de prevencidn de riesgos laborales. Del mismo modo, como parte del compromiso
adquirido mediante la adhesién a la Declaracién de Luxemburgo, MUFACE ha disefiado el Plan de
Mutualidad Saludable, Sostenible y Solidaria (MuSA) que se desarrolla mediante diversas campafias de
promocién de la salud y otras iniciativas similares (salud mental, prevencidn cardiovascular, ...) dirigidas a
las personas que forman parte de la Mutualidad.
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OBJETIVO Ill: SIMPLIFICACION

1.1 POTENCIAR LA ADMINISTRACION DIGITAL

lI.1.1 Modernizacion de las aplicaciones de servicio a la ciudadania

IIIl.1.2 Hacia el papel cero Ejecutado
1.3 Nuevos procedimientos digitales POSPUESTO
lIl.1.4 Actualizacién infraestructuras tecnologicas Ejecutado
11l.2 RECETA ELECTRONICA

.21 Adaptacién plena de los sistemas de receta de las CCAA Ejecutado
.22 Interoperabilidad entre todas las CCAA Ejecutado
11,23 Implantacién receta electrénica para la sanidad concertada Ejecutado
11.2.4 Integracion del sistema de receta electronica concertada en SNS Farma Fase de inicio

.25 Progresiva eliminacién de las recetas en papel
11L.3 HISTORIA CLINICA DIGITAL EN LA SANIDAD CONCERTADA
I1.3.1 Plataforma de historia clinica digital Fase de inicio

111.3.2 Incorporacién de MUFACE a la estrategia de salud digital del SNS Ejecutado
11l.4 REFORMA DEL PROCESO DE INCAPACIDAD TEMPORAL
1.4.1 Parte de baja electronico

111.4.2 Solicitud simplificada del subsidio de IT Ejecutado

Por su relevancia para las personas mutualistas es importante resaltar la labor para conseguir la
implantacion en todo el territorio nacional de la receta electrdnica publica y también su interoperabilidad, a
principios de 2023.

Del mismo modo, MUFACE ha seguido avanzando en la progresiva implantacion de la receta electrdnica
concertada. Asf, en estos momentos estd en marcha en las Comunidades Auténomas de Cantabria,
Canarias, Extremadura, La Rioja, llles Balears, Regidon de Murcia, Principado de Asturias, Comunidad Foral
de Navarra, Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla, Castilla la Mancha, Galicia y Aragdn.. Es decir, en estos
momentos, el 55% de las personas mutualistas disponen de receta electrénica publica o concertada, lo que
facilita el seguimiento del historial farmacoterapéutico y el trabajo del profesional prescriptor, permite
disminuir la afluencia en las consultas y también un mejor seguimiento o control de la fidelizacion de los
pacientes a los tratamientos pautados.

En cuanto al proyecto para la implantacion del parte de baja electrdnico, de enorme interés para todas las
personas mutualistas, ya se ha iniciado la primera fase pruebas destinadas a validar el funcionamiento de la
aplicacion que se ha desarrollado. Este proyecto consiste en crear un repositorio de partes baja en
MUFACE al que se darfa acceso a los facultativos para expedir el parte de baja. Tendrfa, asimismo, acceso
nuestro colectivo de mutualistas para poder descargar su copia accediendo a través de Sede Electrdnica de
Muface, como un servicio mds. Y finalmente los drganos de personal para obtener los datos del parte con
el fin de expedir la licencia por enfermedad y dar inicio a la situacién de Incapacidad Temporal.

CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO
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CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO

OBJETIVO IV: INNOVACION, CALIDAD, TRANSPARENCIA Y
RENDICION DE CUENTAS

IV.] CONSOLIDACION DE LA TRANSPARENCIA

IV.1.1 Plan Open data Ejecutado
IV.1.2 Transparencia web de MUFACE Ejecutado
IV.2 APUESTA POR LA CALIDAD

IV.2.1 Mapa de procesos Ejecutado

IV.2.2 Encuestas de satisfaccion Ejecutado

IV.2.3 Programas de autoevaluacién Ejecutado

IV.2.4 Manual de calidad POSPUESTO
IV¥.2.5 Procedimientos normalizados de trabajo Ejecutado
IV.3 RENDICION DE CUENTAS
IV.3.1 Nuevos mecanismos de rendicién de cuentas Ejecutado
IV.3.2 Mejora del funcionamiento del CG y CM EN SUSPENSO

Dada la respuesta obtenida, el Plan de Datos Abiertos de MUFACE es sin duda el proyecto mds destacado
de este objetivo. Ademds, el Plan supone un compromiso ineludible para una organizaciéon como MUFACE,
cuyo repositorio de informacion es tan elevado, con datos sobre el colectivo y la atencidén sociosanitaria
que la misma ofrece. También es un instrumento muy Util y eficiente para las oficinas de MUFACE v sus
servicios centrales, ya que evita la confeccion individual de estadisticas y la dispersion de criterios. En suma,
la publicacidn sistemdtica de Datos Abiertos supone un elemento fundamental de transparencia y el primer
pilar hacia la implantacion de un verdadero gobierno del dato en la Mutualidad.

Desde la publicacion del primer paquete de datos en abril de 2024, hubo 4.422 accesos a los datos
publicados. Un 60 % de dichos accesos se produjo en el dltimo trimestre del afo, lo que indica que el
conocimiento de la pdgina ha sido progresivo y ha crecido muy sustancialmente con ocasion de las
circunstancias en torno a la tramitacion de los ultimos Conciertos.

Finalmente, las encuestas, que ya se han integrado en la cultura de la Mutualidad. Asi, en 2021 comienzan a
realizarse encuestas de modo sistemdtico, con la aplicacién de la Secretaria General de Administracién
Digital, FORMA, con total garantia de privacidad y confidencialidad. En 2022, destacan tres encuestas por la
amplitud del colectivo encuestado v lo relevante del servicio: cita previa, canales de comunicacién v afiliacién
masiva de personal docente. En todas ellas se alcanzd la significancia estadistica y sus resultados han
generado propuestas de mejora de gran interés. En 2023 se abordan cuestiones de gran relevancia para
MUFACE como la satisfaccion de colectivo mutualista con sus prestaciones, y se vuelve a repetir la encuesta
a nuevos mutualistas docentes afiliados en septiembre y una encuesta de percepcidén sobre receta
electrdnica concertada.

En 2024 se realizd una gran encuesta para evaluar la satisfaccién de mutualistas respecto a la atencién
prestada por Servicios Provinciales y Oficinas Delegadas, a través de los diversos canales existentes, y otra
relativa a las becas de estudio, sefialadas por los mutualistas como mejorables en otros procesos de
encuesta.

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 15



CONTEXTO ESTRATEGICO INTERNO

OBJETIVO V: SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD
SOCIAL

V.l SOSTENIBILIDAD
V.1.l Plan de contingencia RETIRADO
V.1.2 Comité de seguridad y adaptacion al ENS RETIRADO
V.1.3 Plan de alianzas Ejecutado

V.2 AGENDA 2030

V.2.| Plan de responsabilidad social corporativa Ejecutado

Destaca especialmente el PRSC de la Mutualidad que, al igual que el plan estratégico, fue prorrogado hasta
finales de 2024 con el objetivo de poder finalizar la ejecucidn de todos sus proyectos (15). Y cuyo nivel de
ejecucion se ha evaluado como un éxito por Administracién y Sindicatos.

Asf, Unicamente 2 de los proyectos se dieron por no ejecutados (Plan de Voluntariado y la creacién de
distinciones de reconocimiento del trabajo). El resto (politica de reciclaje; contratacion publica estratégica y
ahorro energético; plan de mutualidad saludable; mejora en la prestacion sanitaria y protocolos de actuacion
con las entidades con concierto; creacién de la prestacién econdmica para victimas VIOGEN; calendario
laboral; andlisis del teletrabajojeliminacién de barreras de accesibilidad y lenguaje; Convenio con la
Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género; Plan de Igualdad de MUFACE; convenio marco para
practicas universitarias; plan open data y plan de alianzas) han sido cumplidos en su totalidad y muchos de
ellos volverdn a formar parte de un nuevo Plan, que habrfa de ser negociado en 2025,0 se integrardn como
un nuevo pilar transversal en el Plan Estratégico de MUFACE.
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02. CONTEXTO EXTERNO:
ESTRATEGIAS, PLANES Y ESTUDIOS
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O | Plan de Recuperacién, Transformacién vy
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OZ Consenso por una Administracién Abierta
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+ Publicas

O5 Agenda 2030
06 IV Plan de Gobierno Abierto

O7 Carta de Derechos Digitales
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

Al igual que el resto de la Administracion General del Estado, el gran instrumento que
orienta la actuacion de MUFACE por estar vinculado, a su vez, a la financiacién de los
fondos Next Generation EU, es el Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia
(en adelante, PRTR), aprobado mediante el Real Decreto-ley 36/2020, de 30 de
diciembre, de medidas urgentes para la modernizacion de la Administracion Publica y
para la ejecucién del Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia y como
estrategia para reparar los dafios provocados por la crisis del COVID 19.

El PRTR se articula en cuatro ejes transversales de transformacién, que se
corresponden con la transicién ecoldgica, la transformacion digital, la cohesion social y
territorial y la igualdad de género, y diez politicas palanca que recogen 30
componentes. Dentro de la polftica palanca IV “Una Administracion para el siglo XXI"
se encuentra el componente || “Modernizacidon de las Administraciones Publicas” a
través del cual se afronta la reforma y modernizacién de la Administracion Publica a
partir de cuatro ejes de impacto transversal:

« Digitalizacion de la Administracion y sus procesos, mediante las nuevas tecnologias
y la simplificacidn de procedimientos.

« Reduccidn de la temporalidad en el empleo publico y mejora de su formacion.

« Transicidn energética de la Administracién a través de la rehabilitacion de sus
edificios y la utilizacién de energias renovables.

Modernizacion de la gestidn publica, asegurando un nuevo modelo de gobernanza
mds estratégico y con un seguimiento que permita una mejor rendicidon de
cuentas.

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

MUFACE participa en el PRTR a través de diversas actuaciones con cargo al
programa 92KC del Plan de Recuperacidn Transformacién y Resiliencia (PRTR),

que se enmarcan en el Proyecto 6 (Muface) del Componente || e Inversion 3
(CI1.13.P6).

Dentro de cada objetivo, se han establecido grupos de actuaciones o proyectos,
financiados con cargo al Mecanismo Europeo de Recuperacién y Resiliencia
(MRR), que contribuyen a alcanzar las metas establecidas en el Plan Avanza y su
posterior evolucion con el presente Plan Avanza2.

|) Mejora de tramitacion a través de la App movil.

Su finalidad es la realizacion de mejoras sobre la app mdvil de Muface con la
integracion progresivas de nuevos trdmites y servicios electrénicos y de fomento
del canal mdévil como medio de relacion con los mutualistas. Se ha realizado la
publicacién, a través de la app, de trdmites que estan presentes en la Sede
Electronica entre otros: solicitud de prestaciones sanitarias y sociales,
actualizacion de datos de colectivo, certificados y consufta de tratamientos
activos de receta electrénica concertada. El contrato se adjudicd en 2022
(CI'1.103.P6.A05) y se ha realizado durante 2 afios.

En la actualidad estd en marcha un nuevo proyecto 2023-2025 para el
mantenimiento y mejoras de la app movil, con la incorporacidén de nuevas
funcionalidades, publicacién de nuevos trdmites ya presentes en sede, mejoras
de usabilidad y nuevos servicios de informacidn al mutualista.

2) Disefio e implementacién de nuevos procedimientos digitales

Ha consistido en avanzar en hacia una tramitacion electrénica mas agil y sencilla
y eliminaciéon progresiva del papel. En linea con el proyecto DAS (Digitalizacion,
Armonizacidon y Simplificacion de procesos) de Muface, se estan ejecutando
proyectos de gestion digital de expedientes e integracion con las aplicaciones

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO

internas; para lograr el objetivo la reduccién y eliminacion del uso de Papel en
Muface (Papel Cero) vy la progresiva digitalizacion de la informacion.

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 19



02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

Para ello se ha ejecutado una parte de consultoria (C1 1.103.P6.A8) para definir
los procesos de digitalizacidn, archivo e interoperabilidad de la informacidn vy la
gestion del proyecto; empezando digitalizacion masiva de los expedientes de
Hijo a Cargo (CI1.103.P6.AI5) (sobre 12.000 expedientes) y, posteriormente,
con la creacidon de una plataforma comun de gestion de expedientes digitales
conocida como CODEM (Componente para la Digitalizacién de Expedientes de
Muface) que estard preparada en el afio 2025.

Para el soporte y mantenimiento de esta nueva plataforma, se estd preparando
un expediente para nuevas funcionalidades sobre CODEM hasta el afio 2026, y
que estd en trdmites de adjudicacion, para cumplir con los objetivos estratégicos
en materia de archivo digital de expedientes del nuevo Plan Avanza?.

3) Modernizacién de aplicaciones de servicio a la ciudadania

En este grupo se han realizado una serie de actuaciones sobre prestaciones y
gestion del colectivo que, actualmente, estdn soportadas con el sistema
denominado SIGMA (conjunto de |0 aplicaciones que se desarrollé hace mas de
|0 afos sobre una plataforma de desarrollo que se encuentra obsoleta) con el
objetivo de migrar esta plataforma a una arquitectura estdndar y comun a la
utilizada en la implementacion de los nuevos sistemas sin por ello perder
funcionalidad.

En este grupo de actuaciones cabe destacar la realizacidn de la consultorfa
(CI'1.103.P6.A14) que ha sido necesaria para fijar en tiempo y alcance el resto
de actuaciones.

Como consecuencia de lo anterior, el proyecto de oficina de arquitectura,
experiencia de usuario y apoyo (CI [.103.P6.A01) ha establecido las bases para la
modernizacidn de las aplicaciones de Muface, cabe mencionar el proyecto
GESCOM para la gestion del sistema de Comisiones Mixtas Sanitarias, a
comenzar en julio de 2025 vy finalizacion durante el aho 2026 que va a

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO

establecer las bases para el desarrollo del “Nuevo SIGMA”.
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

Adicionalmente, el proyecto de Oficina de Arquitectura y seguridad ha
establecido las bases para analizar posibilidades de la IA (Inteligencia Artificial) y
la robotizacidn de procesos automadtica (RPA, por sus siglas en inglés) para la
mejora de los servicios de Muface.

En este mismo grupo se encuentran los proyectos de mejora del sistema de
cotizaciones de Muface y el pago a través de las transferencias bancarias SEPA.
Actuaciones (CI11.103.P6.A12 y CI1.103.P6.A06) que han finalizado en el afio
2024 y 2025 respectivamente.

4) Actualizacién y actualizacion de infraestructuras de Muface,

En este grupo se encuadran varias actuaciones. Entre ellas, cabe destacar la
renovacion de salas de reuniones, mejora del acceso a la informacion abierta e
interna de la organizacién, adquisicion de dispositivos en red y adaptacion de los
puestos de trabajo hacia el Puesto de Trabajo Digital Inteligente (PTDI).

La Administracion requiere de una redefinicién del puesto de trabajo y una
inversion inicial para poder proporcionar los medios adaptados a las nuevas
necesidades de coordinacion y trabajo a distancia.

Estos medios son equipos portdtiles ligeros que se puedan usar tanto en la
oficina como en casa (Trabajo a Distancia), elementos tecnoldgicos que facilitan
la comunicacién: auriculares, videocdmaras y también elementos como las
denominadas dock-station que permitan seguir teniendo un puesto de trabajo
cémodo, accesible y reutilizable por varias personas (puestos virtuales).

En este bloque, todas las actuaciones previstas se han adjudicado y ejecutado.
Este equipamiento ha consistido en la renovacién de los equipos multifunciéon de
impresion, copia y escaneado (CI1.103.P6.A08 v CI1.103.P6.A19) y la dotacién
de sistemas de videoconferencia en Sede Central (CI1.103.P6.A20) vy en los
SSPP (CI1.103.P6.A10).

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

En este contexto, ha realizado la entrega de los equipos portatiles asociados al
Puesto de Trabajo Inteligente (PTDI), en colaboracién con la AEAD. Se han
recibido e instalado mds de |100 unidades, durante los afios 2023 y 2024,
incluyendo la formacién sobre entorno colaborativo TEAMs que reduce
considerablemente el coste de gestién y coordinacion para usuarios de Muface.
En el afio 2024 se ha realizado también la adquisicion de |70 escdneres de
puesto de atencion al Mutualista para SSPP y se ha puesto en marcha la
renovacion del parque de impresoras pendiente tanto en SSCC como en SSPP
(72 equipos multifuncién) necesarios para completar la infraestructura para
digitalizacidn y eliminacién del papel en todas las sedes de Muface.

También se han puesto en marcha nuevos expedientes para dotar de puestos
calientes (de utilizacion por cualquier usuario) y de atencidn al mutualista (SSPP).

5) Eliminacién del parte en papel de baja en el subsidio I.T. y sustitucién del
mismo por un parte electronico.

A lo largo de los afios 22 al 25 se han finalizado: la consultoria del sistema
Incapacidad Temporal (C11.103.P6.A04) y el proyecto para el desarrollo de un
un sistema de partes IT electrénicos (C1 1.103.P6.A03).

El objetivo principal de este grupo de actuaciones ha sido el desarrollo de un
nuevo sistema para la eliminacion de los partes de incapacidad temporal, en
formato papel, mediante la implementacién de una plataforma que permite la
expedicidn en formato electrénico del parte de baja, confirmacion vy alta,
simplificando la cumplimentacién de los partes, reducciéon de defectos de forma,
mejorando la confidencialidad de la informacidn de salud y agilizando el proceso
de tramitacién. Esta plataforma permite la consufta por el mutualista, el
facultativo de entidades concertadas o servicios publicos de salud, por el drgano
de personal y por personal de Muface.

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

En estos momentos se estd en fase de despliegue del sistema tanto en la red
pUblica como en la red concertada, lo que requerird la colaboracion con dichas
entidades concertadas y servicios publicos de salud, asf como la interconexion
tecnoldgica con los sistemas de gestion que usen dichos organismos.

Se han mantenido reuniones con las Entidades Concertadas (Asisa y Adeslas) y
con Servicios de Salud Publica de algunas CCAA, para presentar el proyecto y
analizar la viabilidad del proyecto en su implantacién. Por otro lado, se mantiene
contactos con los Organos de Personal para la aportacién de las licencias de
bajas. El éxito de este proyecto consistird en una implantacion gradual por
CCAA tanto en la parte publica como en la Concertada del acceso a los
servicios del repositorio de partes electrénicos de Muface.,

6) Historia Clinica Digital.

La actuacion CI1.03.P6.A2 de consultorfa de Historia Clinica digital se ha
englobado en el paquete Historia Clinica Digital del encargo a ISDEFE, se ha
analizado la situacién del desarrollo de la HCD del sistema publico de salud v las
iniciativas en el sector privado en HCD para la integracion con los servicios de
Muface.

El desarrollo de la HCD tanto en el sector privado, hace necesario que se
analice el estado de desarrollo tecnoldgico vy estdndares definidos, para su
integracion final en un servicio de HCD para los mutualistas.

Lo trabajos realizados han consistido en reuniones con personal de Salud Digital
del Ministerio de Sanidad y consultoria interna, dando como resultado el
Impacto organizativo, procedimental y tecnoldgico para la implantacion de un
servicio de HCD, que debera intermediar entre las historias clinicas publicas y
privadas.

Los resultados arrojan que, si bien el sistema de HCD publica si que tiene un
ambito de desarrollo importante, no se prevé una solucidn de HCD privada en
el corto o medio plazo, debido a la falta de estandares y modelo de
interoperabilidad homogéneo necesario entre los operadores sanitarios
privados. Existen iniciativas, como la de IDIS, pero el grado de desarrollo de este
servicio de HCD en el ambito privado todavia no ha logrado el grado de
madurez suficiente.

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2
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02.01. PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

Las actuaciones anteriores se presentaron para aprobacién del PRTR con un
presupuesto global inicial de 6.196.000 IVA incluido. Por otro lado, el
presupuesto previsto tiene en cuenta la necesidad de asignacion presupuestaria,
una vez realizadas las consultorias y teniendo en cuenta el plazo necesario de
ejecucion necesario de las actuaciones, la capacidad interna de Muface para
acometer los proyectos vy la prelacion entre las mismas.

® 2022 @ 2023
® 2024 @ 2025

@ 2026 @ 2027

2022
2027 4.3% 2023
23.2% 11.6%

2024

2026 23.2%

11.6%

2025
26.1%

% DEL TOTAL DE PRESUPUESTO POR GRUPOS DE ACTUACIONES

m 1) Mejora de la tramitacidn a través de app movil

W 2) Disefio e implementacion de nuevos procedimiento digital
B 3) Modemizacidn de Aplicaciones

W 4) Actualizacion de infraestructuras tecnoldgicas de Muface
W 5) Registro de Parte IT electronico

m &) Historia Clinica Digital

W Encargo ISDEFE
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02.02. CONSENSO POR UNA
ADMINISTRACION ABIERTA

Consenso por una Administraciéon Abierta es una hoja de ruta para la
transformacién de la Administracion del Estado construida de forma innovadora y
participativa.

Se estructura en cuatro ejes y dieciocho proyectos que conforman una
administracion abierta a la inversion en las capacidades del sector publico, a las
polfticas publicas informadas por la evidencia y a participacion, a la ciudadanfa y a la
transparencia, participacion publica y rendicion de cuentas.

Invertir en las capacidades del sector publico supone proporcionar capital de
informacién, tecnoldgico y humano altamente cualificado a la estructura de
produccién de bienes vy servicios publicos. Se activan para ello palancas de
transformacion como el uso de los datos y la inteligencia artificial, la captacion y
retencion del talento, la direccion publica y el bienestar laboral.

Formular politicas publicas en entornos complejos requiere aprovechar las sinergias
que generan los ecosistemas de ciencia y de participacion ciudadana y fortalecer las
capacidades de anadlisis, disefio y evaluacion a disposicion de los decisores publicos.
Orientar la administracion a la ciudadanfa exige garantizar sus derechos en el nuevo
entorno digital, sobre la base de una identidad digital robusta, la provision de
servicios personalizada en el teléfono mavil, la realizacidon de tramites simplificados
a través de todo el ciclo vital y la calidad de la atenciéon presencial para atender la
brecha digital.

Abrir la administracion a la transparencia, la participacion ciudadana y la rendicion
de cuentas fortalece los valores democrdticos, enriquece el proceso de decision
publica y hace participe a la ciudadania de la mejora de la vida en comun.

La estrategia se desplegard entre 2025 y 2027/, bajo la coordinacidn del Ministerio
para la Transformacién Digital y de la Funcidn Publica, y sera objeto de seguimiento
semestral ante los érganos de gobernanza en materia de administracion publica.

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.03. ESTUDIO DEL MUTUALISMO
POR LA AIREF

Tras la aprobacion por el Consejo de Ministros el 28 de diciembre de 2021 del
nuevo ciclo de revision del gasto publico, se determiné como una de las dreas de
analisis el gasto derivado de la asistencia sanitaria del mutualismo administrativo. El
objetivo de la evaluacidn consiste en analizar la eficiencia técnica y econémica de la
asistencia sanitaria del mutualismo vy, en particular, la que se provee a través de
entidades privadas. En el estudio, publicado el 24 de marzo de 2025, la AlReF
detecta margen para mejorar la eficacia, eficiencia y equidad del sistema vy realiza
las siguientes propuestas:

« Dos reformas estructurales para transformar la actual adscripcién obligatoria
en un régimen voluntario y la progresiva incorporacién de los nuevos
mutualistas al Sistema Nacional de Salud (SNS).

« Paralelamente, un conjunto de medidas orientadas a reforzar la dimensidn
sanitaria del mutualismo y mejorar la eficiencia y eficacia del sistema en su
configuracion actual.

Dada la diferente trascendencia y complejidad de las propuestas, éstas deben ser
abordadas de manera diferente.

En primer lugar, respecto al conjunto de medidas destinadas a la mejora de la
eficacia y eficiencia, se considera necesario incluirlas en el presente Plan estratégico.
En lineas generales, puede afirmarse que algunas de las propuestas formuladas se
vinculan a las lineas de trabajo que MUFACE viene desarrollando, como son las
relativas al refuerzo por parte de las mutualidades de sus sistemas de informacién
sanitaria (propuestas 3 y 6), el impulso de la historia clinica digital (propuesta 5) y la
aceleraciéon de la implantacion de la receta electrdnica (propuesta 9). Del mismo
modo, otras propuestas de AIREF son inéditas hasta el momento en MUFACE por
lo que se incluyen como lineas de trabajo que deberan desarrollarse sobre la base
de las evidencias y datos proporcionados por el estudio de AIREF.

En segundo lugar hay que abordar el estudio de las dos reformas estructurales
propuestas por la AIREF. Estas medidas deben ser abordadas en un contexto mds
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amplio del de la propia Mutualidad y por tanto no parece que su inclusién en este
Plan sea el instrumento idéneo para trabajar en ellas.
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02.04. AGENDA 2030

Otro gran instrumento que ha de orientar la actuacidn de todas las unidades de
la AGE es la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, que supone un
compromiso de los Estados miembros de las Naciones Unidas para alcanzar |/
Objetivos de Desarrollo Sostenible que abarcan la esfera econdmica, social y
ambiental. A partir de ese contexto internacional, en Espafia se aprobd en 202 |
la Estrategia de Desarrollo Sostenible 2030 que identifica 8 retos pals:

« Reto Pafs |. Acabar con la pobreza y la desigualdad.

« Reto Pais 2. Hacer frente a la emergencia climdtica y ambiental.

« Reto Pais 3. Cerrar la brecha de la desigualdad de género y poner fin a la
discriminacion.

« Reto Pais 4. Superar las ineficiencias de un sistema econdmico
excesivamente concentrado y dependiente.

« Reto Pafs 5. Poner fin a la precariedad laboral.

« Reto Pafs 6. Revertir la crisis de los servicios publicos.

« Reto Pals /. Poner fin a la injusticia global y a las amenazas a los derechos
humanos, a los principios democrdticos y a la sostenibilidad del planeta.

« Reto Pafs 8. Revitalizar nuestro medio rural y afrontar el reto demogréfico.

Se trata, por tanto, de actuaciones con las que se pretende mejorar en aspectos
como la desigualdad, la cohesidn, la prestacion de servicios publicos, el reto
demografico, la proteccidon del medio ambiente o la rendicidn de cuentas,
dmbitos en los que MUFACE puede contribuir a avanzar en el logro de las
mejoras perseguidas.

|/
M
o
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02.05. PLAN DE DIGITALIZAC;IC')N DE
LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas constituye el marco
estratégico global para avanzar en la transformacidn de la Administracion,
estableciendo los objetivos y las iniciativas para alcanzarlos, asi como los hitos
para su desarrollo gradual durante el periodo 2021 — 2025 para mejorar la
accesibilidad de los servicios publicos digitales a los ciudadanos, ciudadanas y
empresas, superar la actual brecha digital y favorecer la eficiencia y eficacia de
los empleados publicos, asi como contar con mds medios para la consecucion de
los objetivos de resiliencia, cambio climdtico, medioambiente, transicion digital,
salud publica, cohesion, etc, perseguidos, asimismo, por el Plan Nacional de
Recuperacién, Transformacion y Resiliencia.

El Plan de Digitalizacion de la Administracion Publica se estructuraen tres ejes
estratégicos:

Eje |. Transformacién digital de la Administracion General del Estado (AGE)

Eje 2. Proyectos de alto impacto en la digitalizacion del Sector Publico

Eje 3. Transformacion Digital y Modernizacién del Ministerio de Politica
Territorial y Funcién Publica, Comunidades Auténomas y Entidades Locales

Este Plan de Digitalizaciéon ha permitido sentar las bases para que ésta llegue a
todos los sectores y niveles territoriales. En la actualidad se estd disefiando la
nueva estrategia, que pone el foco en articular los mecanismos y herramientas
necesarias para garantizar su adecuada gestion y seguimiento, asegurando la
optimizacién del uso de los recursos publicos para una Administracion de
calidad al servicio de la ciudadanfa, con tres ejes estratégicos:

Eje I. Gobernanza de la Administracién Digital
Eje 2. Servicios digitales desde el disefio
Eje 3. Medicién para la excelencia del servicio

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.06. V PLAN DE GOBIERNO
ABIERTO

El 'V Plan de Gobierno Abierto 2025-2029 se aprobd el 6 de octubre de 2025.
Recoge |0 compromisos y 218 iniciativas que abarcan: la gobernanza digital con
un enfoque instrumental y humanista de las tecnologias emergentes. Los
derechos digitales, el derecho a la informacién veraz, la apertura fiscal y el
fortalecimiento del espacio fisico, con el objetivo de contribuir a una sociedad
mads justa, pacifica e inclusiva.

Los diez compromisos a asumir son los siguientes:

|. Participacién ciudadana: Impulsar, fortalecer y mejorar la calidad de la
participacion en la gestion publica, permitiendo a toda la ciudadania involucrarse
en la toma de decisiones publicas.

2. Transparencia y acceso a la informacion: Mejorar la eficacia de los marcos
legales de acceso a la informacion publica.

3. Integridad y rendicion de cuentas: Afianzar los mecanismos de integridad de
las instituciones publicas y fomentar la confianza de la ciudadanfa.

4. Espacio civico: Fortalecer los entornos y espacios para propiciar la accién de la
sociedad civil.

5. Administracion abierta: Asegurar una atencion de calidad para toda la
cludadanfa.

6. Gobernanza digital: Fortalecer la transparencia y la supervision publica de la
Inteligencia Artificial y los marcos de proteccién de datos.

/. Apertura fiscal: Impulsar la supervision publica en todo el ciclo presupuestario
y de gasto bajo los principios del Gobierno Abierto.

8. Derecho a la informacién veraz: Desarrollar o reforzar marcos juridicos que
protejan la calidad y veracidad de la informacion.

9. Promocién del Gobierno Abierto: Reforzar los valores del Gobierno Abierto
en los dmbitos nacional e internacional.

|0. Estado Abierto: Promover los valores de transparencia, rendicién de
cuentas, participacion ciudadana e integridad en todas las Administraciones e
Instituciones publicas.

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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02.0/. CARTA DE DERECHOS
DIGITALES

En Espafa, la Carta de Derechos Digitales ofrece un marco de referencia para
garantizar los derechos de la ciudadania en la nueva realidad digital. Reconoce el
derecho a la identidad digital, a la proteccion de datos, a la ciberseguridad, a la
igualdad vy a la no discriminacién en el entorno digital, a la proteccién de los
menores, a la accesibilidad universal y a la proteccidon frente a las brechas de
acceso.

La Carta consagra asimismo un conjunto de derechos de la ciudadania en sus
relaciones con las administraciones publicas, y dispone expresamente que se
promoveran polfticas publicas activas que garanticen el acceso a los servicios
publicos, a los sistemas vy los procedimientos a todos los sujetos v la asistencia en
tales procedimientos, con el fin de garantizar la igualdad en el acceso a los servicios
publicos digitales.

En cumplimiento de ese mandato, constituye una prioridad garantizar el acceso de

la ciudadanfa a una atencidn presencial, proxima y de calidad, tanto para la
obtencién de informacidn como para la realizacién de tramites.

CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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CONTEXTO ESTRATEGICO EXTERNO
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El Plan MUFACE Avanza? se elabora de acuerdo a los
principios tradicionales de planificacion estratégica.
Supone una apuesta decidida por avanzar en el
progreso Institucional alineada claramente con la
agenda  estratégica del Ministerio para la
Transformacion Digital y de Funcién Publica.

O/ g O

DEFINICION EJES

DAFO Y PROYECTOS \
: ANALISIS D%E%%g :
PREVIO ‘
' APROBACION ISTEMA DE
Y DIFUSION = 4

SEGUIMIENTO.
REDACCION PARTICIPACION /

FINAL

®\‘—®/

L

FLABORACION DEL PLAN
=
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01. ANALISIS PREVIO: DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION E IDENTIFICACION DE PROBLEMAS,
NECESIDADES Y RETOS

Antes de iniciar la definicidn de la estrategia, se lleva a cabo una fase previa de
andlisis y diagndstico, mediante la revision del marco juridico, organizativo y
estratégico existente, el estudio del entorno vy la organizacién y la obtencién de
datos sobre la situacidon. Todo ello con el fin de obtener una imagen lo mads
ajustada posible de la realidad que permita identificar los problemas, necesidades y
retos a los que dar respuesta en el Plan.

02. DAFO

Este andlisis se refleja en la matriz DAFO elaborada, en la que se identifican las
amenazas y oportunidades que ofrece el contexto externo y las debilidades y
fortalezas con las que cuenta la organizaciéon, lo que permite identificar los
problemas, retos y necesidades a los que hacer frente y ordenar esa respuesta en
torno a unas lineas o ejes estratégicos que canalicen la accidon de la organizacién

03. DEFINICION DE EJES, OBJETIVOS Y PROYECTOS

A partir de la misién y vision, interpretadas desde los valores de la organizacion, y
teniendo en cuenta el diagndstico realizado y los problemas, retos y necesidades
identificados, se inicia la reflexion sobre cudles han de ser los ejes estratégicos de la
actuacion de la Mutualidad y qué objetivos deben perseguir.

EL ABORACION DEL PLAN
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04. DISENO DE LOS INSTRUMENTOS OPERATIVOS:
FICHAS

Tras la fijacion de los proyectos, se procede a decidir cdmo se van a ejecutar las
actuaciones. Para ello, se define un sistema de planificacion mediante fichas.
Asimismo, se disefa y elabora el primer plan de accidn anual, correspondiente al
ejercicio 2025, una vez definidas las fichas de proyectos para la aprobacion
simultanea de ambos, ya que han de iniciar su aplicacidn al mismo tiempo.

05. SISTEMA DE SEGUIMIENTQO, EVALUACION Y
ACTUALIZACION

Desde el inicio del proceso de elaboracion del Plan, se tiene muy presente la
necesidad de incorporar un sistema completo de seguimiento que permita
controlar el grado de avance en la consecucidn de los logros buscados.

De acuerdo con lo establecido en la Ley de evaluacion de politicas publicas, los
planes estratégicos deben contener al menos dos de los siguientes indicadores de
seguimiento:

a) Indicadores de realizacion.

b) Indicadores de resultados.

¢) Indicadores de impacto.

Para ello se establece:

- Un sistema de indicadores de resultados, impacto y realizaciéon, recopilados
mediante la inclusién de los correspondientes apartados en las fichas de los
proyectos.

- La elaboracién de informes de seguimiento de cardcter anual sobre los planes de
accion anuales y el Plan Estratégico, y de seguimiento y evaluacidn final para este
dltimo.

ELABORACION DEL PLAN

- La publicacién de los informes de seguimiento y evaluacion en el Portal web
departamental y en el Portal de la Transparencia.
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06. PARTICIPACION

Una vez disefados los principales elementos configuradores del Plan, se procede a
dar participacion al conjunto de actores que, de uno u otro modo, van a ser
ejecutores de las actuaciones del Plan. Esa participacion se canaliza de forma
diversa:

‘Participacién de las Direcciones provinciales: En el marco de las jornadas anuales
que se mantienen se les dan a conocer los elementos configuradores del Plan para
que puedan compartir sugerencias.

‘Participacion del personal empleado publico

‘Participacién de los representantes sindicales en el Consejo General de MUFACE.

07. REDACCION FINAL Y TRAMITACION

Una vez finalizado el proceso participativo, se consolida la redaccién final del Plan
estratégico.

08. APROBACION Y DIFUSION

A continuacidn se eleva a su aprobacién al Consejo General de la Mutualidad vy
finalmente al titular del Ministerio para la Transformacidon Digital y de Funcién
Publica .

Finalmente, se determina que la difusidn del plan incluya, ademas de las acciones de
comunicacion que se puedan considerar convenientes por los responsables de la
comunicacion ministerial, la publicacion del Plan en el Portal web departamental y
en el Portal de la Transparencia.

ELABORACION DEL PLAN
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Para el disefo, redaccion y seguimiento de este Plan
Estratégico se establece un esquema de
responsabilidades basado en la colaboracion entre los
diferentes actores participantes, habida cuenta de la
particular estructura que presenta MUFACE.

El Comité de Direccion (constituido por la Direccidon general de MUFACE, las
personas titulares de los Departamentos y Unidades homdlogas vy las personas
que forman parte de la Unidad de Apoyo) como drgano mdximo de direccidn
asume la responsabilidad general de ejecucion del Plan.

Ademas, se crea un Equipo de evaluacion y seguimiento, responsable de valorar los
avances en su ejecucion e incluir modificaciones en caso necesario.

De este modo, se organiza la gestiéon del Plan atendiendo a la siguiente
participacion y reparto de responsabilidades:

COMITE DE DIRECCION
Es el érgano responsable de marcar la direccién estratégica del Plan. Estd integrado
por la persona titular de la Direccién General, las personas que integran la unidad
de Apoyo y cada una de las personas titulares de los departamentos y unidades
homdlogas.
Sus funciones son:
« Designar a las personas integrantes del Equipo de Seguimiento.
« Marcar las prioridades vy lineas estratégicas que han de conformar el Plan y
elaborar los proyectos.
« Elevar la propuesta del Plan Estratégico al Consejo General.
« Aprobar los planes anuales de accion y las actualizaciones del Plan Estratégico,
en Caso necesario.
« Fijar las responsabilidades y procedimientos para el seguimiento y actualizacion
del Plan.
« Decidir sobre la difusién y publicacion del Plan.

GOBERNANZA DEL PLAN
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EQUIPO DE SEGUIMIENTO DEL PLAN
Es el encargado de la evaluacion y seguimiento del Plan. Esta presidido por la Vocal
asesora de la Unidad de Apoyo y constituido por las personas titulares de los
Departamentos y unidades homdlogas
Sus funciones son:
« Coordinar las actuaciones en programas de responsabilidad compartida entre
dos o mas Departamentos.
« Elaborar los planes de accidn anuales, identificando las actuaciones, plazos,
indicadores y metas a alcanzar.
« Llevar a cabo el seguimiento del plan y proponer, en su caso, modificaciones.

UNIDAD RESPONSABLE DE LOS PROYECTOS

La responsabilidad de cada proyecto corresponde a uno de los departamentos vy
tres unidades homodlogas de MUFACE, aunque las decisiones sobre el Plan se
abordan de forma colegiada en el seno del Comité de Direccién y del Equipo de
Seguimiento.

La responsabilidad sobre un proyecto implica el disefio y elaboracién del mismo vy
la realizacion del seguimiento de los diferentes indicadores y actuaciones de ese
programa.

GOBERNANZA DEL PLAN
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A la hora de disefar cualquier plan es imprescindible proceder al
diagndstico de la situacion de partida. Se detalla aqui el estado de
la Mutualidad en lo relativo a recursos humanos, materiales y
lineas de actuacion.

O | Recursos Humanos
|

OZ Recursos econdmicos
OB. Lineas de actuacidn
04. Matriz DAFO

ESTADOD E SITUACION
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01. RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos son el eje vertebrador del funcionamiento del organismo v,
por ello, su gestion es prioritaria y se basa en el estudio plurianual de las plantillas y
las necesidades funcionales del organismo. Este estudio incluye la valoracion del
ndmero de jubilaciones, los nuevos proyectos asumidos por MUFACE, la
digitalizacion y modernizacion de la gestién vy la mejora de la atencidn a las
personas mutualistas, entre otros criterios.

Las conclusiones del estudio confirman la necesidad de mantener una estrategia de
recursos humanos orientada a la captacion de talento con nuevas herramientas de
gestion vy al refuerzo de los efectivos en la Mutualidad, como garantias de la mejora
en la prestacién del servicio.

Evolucidn del nimero de empleados

publicos 2020-2024

@ PFuncionario @ Plaboral @ Total

| 000
800 -
— —— — /‘
600
\
400
200
Cm=== ——g— L ® ®
2020 2021 2022 2023 2024

Distribucidn territorial
2024

Distribucion por sexo 2024

AN

61.6% 38.4%

ESTADO DE SITUACION. RECURSOS HUMANOS

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 41




Distribucién de personal funcionario por

grupos entre Servicios Centrales (SSCC) vy
Provinciales (SSPP)

Cl
259

SERVICIOS CENTRALES SERVICIOS PROVINCIALES

Distribucion de personal laboral por
grupos entre Servicios Centrales (SSCC) y
Provinciales (SSPP)

SERVICIOS CENTRALES SERVICIOS PROVINCIALES

ESTADO DE SITUACION. RECURSOS HUMANOS
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En 2024 se produjeron 50 jubilaciones y 157 incorporaciones de personal
funcionario de nuevo ingreso, con lo que la tasa de reposicion de efectivos ha
variado significativamente respecto a afios anteriores, cambiando de tendencia y
siendo la mds alta de los ultimos afos.
A través del concurso especifico convocado en 2024 se incorporaron once
funcionarios, a los que se sumaron otros cinco pendientes del concurso general
convocado en 2023. Mediante otro tipo de sistemas de provisiéon, se incorporaron
|9 efectivos mds a la plantilla. Asimismo, se tramitaron seis expedientes para la
Incorporacion de personal interino en el Servicio Provincial de Madrid para paliar la
escasez de efectivos y la falta de candidatos para cubrir plazas vacantes.

Ademds de las 50 jubilaciones mencionadas, durante 2024 cesaron otros 65
funcionarios y funcionarias por motivos distintos a la jubilacion y tres interinos
causaron baja.

Altas y bajas de personal funcionario 2024

rRARRRRAA

e O o o
ALTAS TOTALES 198 ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ

‘ JUBILACION OTROS

BAJAS TOTALES 118

Evoluciéon de jubilaciones y reposicion de

personal funcionario 2020-2024

@ JUBILACIONES @ NUEVO INGRESO

150
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50 /_k \/
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ESTADO DE SITUACION. RECURSOS HUMANOS
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02. PRESUPUESTO 2025

PRESUPUESTO INICIAL
1.938.916.460 euros

222M Prestaciones econémicas del 312E Asistencia Sanitaria del
Mutualismo Administrativo Mutualismo Administrativo
320.488.830 € 1.616911.150 €
recuperacion v resiliencia
432.020 € 1.084.460 €
|2 MODIFICACIONES
PRESUPUESTARIAS

4470.543,49 €

PRESUPUESTO FINAL

1.943.387.003,49 euros

ESTADO DE SITUACION. PRESUPUESTO
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03. LINEAS DE ACTIVIDAD

A lo largo del aflo 2023 se procedié a la medicién bimestral de las cargas de trabajo
de los SSPP y las Oficinas Delegadas (OODD) de MUFACE. Para ello se fijaron 69
indicadores de gestién, que fueron ponderados segin el tiempo que lleva la
realizacion de cada uno de los trdamites que se ejecutan en las oficinas. Ademds, se
calcularon las horas efectivas de trabajo de cada uno de los empleados y se moduld la
carga neta con factores de correccién basados en la complejidad y tamafio del
colectivo adscrito de cada Servicio Provincial.

Estos indicadores de gestidn son reflejo de las lineas de actuacidn de la Mutualidad

« Expedientes de prestaciones. De pago unico o periédico, de todas las
modalidades sanitarias y sociales cubiertas por la Mutualidad.

« Gestidn farmacéutica. Actuaciones relativas a la entrega de talonarios, control
previo de la dispensacidn farmacéutica los medicamentos cuya receta se
encuentra condicionada a su visado previo por las autoridades sanitarias
correspondientes, o bien la autorizacién y control de medicamentos de
dispensacion hospitalaria, o la revisién de las recetas facturadas.

« Gestidn de reclamaciones de asistencia sanitaria. Bien sea a través de una gestién
directa con las delegaciones de las entidades de seguro a nivel territorial, o bien
por la celebracidn de una comisidon mixta provincial.

Trdmites del colectivo. Altas, bajas y modificaciones de personas mutualistas vy
beneficiarias, cambios ordinarios y extraordinarios de entidad médica, asi como
cualquier cambio de situacién o de datos, asi como la resolucién de incidencias
Dualess generadas por los cruces con BADAS.

« Trdmites derivados de la gestion econdmica, como son la preparacion de las
cuentas justificativas trimestrales, el pago por anticipos de caja fija, el pago de
prestaciones con dictamen favorable, etc.

« Otras gestiones, como son la atencién presencial, atencidn telefénica general v al
servicio Muface 75, contestacion de correos electrdnicos, la preparacién y envio
de cartas, etc.

Con la implantacién del servicio Muface 75, se pasé de 69 indicadores a un total de
70. Ademds, se afadid un nuevo factor de correccion para valorar la complejidad en
las. Comunidades Auténomas en los que se ha instaurado la receta electrdnica
concertada: Cantabria, Principado de Asturias, Canarias, Extremadura, La Rioja,

ESTADO DE SITUACION. LINEAS DE ACTIVIDAD

Navarra, Murcia e llles Balears
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TOTAL N™ TOTAL N®

INDICADOR EXF ED [ENTES INDICADOR EXFED IENTES
GESTION RECLAMACION | VALDRACION, REUMIOHN, SCTA 'Y RESOLLIOOMN) 245 2 8YUDS ENFERMOS ONCOLDGIODS 734
GESTION RECLAMACION | VALDRACION, REUMNIOH, ACTA 'Y RESOLLICON) 102 7| &YUDe ENFERMOS CELUADDS 2689
WAALAOON DE DATODS 150559 aYU0A ENFERMOS CELLACOS a7
ST BALS DE BENERCARID 10555 1| ENFERMAOS PSI0. ORON. 143
CAMEBIDDE ENTIDAD PERIDDO DRDIMARID 5408 6| ENFERMOS PSI0. CRON. 1325
CAM BN DE ENTIDAD: EXTRADAD MARKD 238 4| PERSDNAS DROGODEPE NDIENTES a7
INCIDE MCLA REGLADAS 2805 5| PERSDNAS DROGODEPE HDIENTES 433
INCADE MCLAS NO REGLADAS 27079 PARTOMULTIPLE 219
FALLECIDOS 13 7| TRATAMIENTD DISPENSACKON HOSPTALARLA FOH 7516
CRUCES ISFAS-MUGEN 140 TRATAMIENTD DISPENSACION HOSPITALARLA SHEMA a13
MATRIM ONIDS 500 7| REQUERIMIENT 05 GITEY
OTRAS PROTESES 256 1| TRATAMIENTD CHSPENSACION HOSPITALARLS FDH G3X03
PROTESLS DENT ARLAS 1347 2| TRATAMIENTD DHSPENSACION HOSPITALARLA SKEMA #2249
PROTESES DENT ARLAS 11845 2|INFORMIES DE RECURSOS DE ALZADA 1058
ASIETENCS MEDICY EXTERKIR 42 1| ENTREG A TALONARKD 142118
GASTOS FARMACLS 3785|ENTREGA TALONARKD STSP 61764
PROTESLS OCULARES 8333|REVISION RECETAS FARMACLA 1555303
PROTESLE O0U LARES 112 305|500UCIMUD DE TARIETA SANITARLA ELURDPES 238402
ORTOPROTESS 947 3| GESTHIN DE INFORME DE WVISADD IBIA7
SLBSIDH O 2942 9|VISADD DE RECETAS 06922
B BEA0 O 13468 3|ENVID DE CARTA ORDINARLS 215038
GRAN INVALIDVEE 92| ENVID DE CARTA CERTIFICADN 25T
LPNL 5 3| ENVID DE CARTA CERTIFICADS AR 2760
BECAS ESTUDHD 1130 ENVID DE NOTIFICACON G3GE1
B BSIDN O PU BILA ORI GUE G ALBARAN DE CORREDS v PRE PARSHE ENVID LG480
AYUDAS ASISTENCLALES SANITARIAS 2|FDH MEMSUAL a
AYLUIDW SEPELKY La4a|acF 2128
SLBSIDNODE DEFUNCION 344 2| PREST AODNES 1233893
HUD & CARG D DeSCARACITADD 58 5| ANOTADON EN GEISER | ENTRALS O SALIDW) Ta0ala
MANTD. Y FOTENQAOON DE LA CAPA QIDWAD RESIDAULA L S5 G| ATENCIDN ODNSULTAS EM.AIL 225342
MANTD. Y FOTENQAOON DE LA CAPA QIDWAD RESIDAULA L 1034 2| ATENCION OOMSLILTAS TELEFOMICAS ADRT5
ELILIN AN BARAERAS AROUITECTOMICAS GA|ATENCIKIN CONSULTAS PRESENOIALES 415701
AYLIDAS PARA BME DHDS TECHICDS 22 8| REGISTRD EN CLEVE 3103
AYUDAS PARS ESTAMCLAS TEMPORALES EN OE NTROS ESP. 28 2| QUEIAS Y SUGERENCIAS 817
AYUDAS PARS ESTANCIAS TEMPORALES EN COF NTRO®S ESP. 3652

ESTADO DE SITUACION. LINEAS DE ACTIVIDAD

Con toda esta informacion se han ido confeccionando graficos bimestrales y graficos

acumulados anuales de cargas de trabajo, diferenciados por cada Servicio Provincial,

ademds de una gréfica general de la carga de trabajo del conjunto de los SSPP vy

OODD de Muface en el territorio. Este andlisis bimestral permite a la Mutualidad la

toma de decisiones, como son la deslocalizacién de expedientes o la adopcién de

medidas estructurales y coyunturales de recursos humanos en aquellos SSPP con alta

carga de trabajo
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CARGAS DE TRABAJO ACUMULADAS 2024
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Ademads de la medicién de la carga de trabajo en los SSPE se ha procedido a medir el
tiempo de tramitacion que cada unidad invierte en la tramitacion y resolucion de cada
prestacion, y de manera mensual se representan 4 tipos de gréficas:

El tiempo de tramitacion por cada tipo de prestacion.

El tiempo de tramitacidn por cada SSPP sin diferenciar prestaciones.

El tiempo de tramitacion por cada SSPP diferenciando entre prestaciones.

El tiempo de tramitacidn global de los SSPP
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TEMPOS HEDOE DE TRAMITACION POR SERVICO PROVIRCIAL

TEMPO GLOEIAL DE TRAMITACKON
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La mediciéon y el andlisis conjunto de las cargas de trabajo y de los tiempos de
tramitaciéon de los SSPP vy de las OODD ha supuesto un salto cualitativo en la gestién
diaria que se realiza desde estas oficinas en el territorio, permitiendo racionalizar
recursos, equilibrar cargas de trabajo mediante operativas de deslocalizacion de
expedientes v, en definitiva, prestar un servicio de mayor calidad al ciudadano
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04. MATRIZ DAFO

Todo el andlisis previo se refleja en una matriz DAFO en la que se identifican las
amenazas y oportunidades que ofrece el contexto externo vy las debilidades y
fortalezas con las que cuenta la organizacién, lo que permite identificar los problemas,
retos y necesidades a los que hacer frente y ordenar esa respuesta en torno a unas
lineas o ejes estratégicos que canalicen la accién de MUFACE.

Debilidades Amenazas

» Escasez de RRHH, acentuada
en algunos territorios

* Falta de competitividad
retributiva

» Excesiva dependencia de
herramientas tecnologicas

Financiacion del modelo
Alta dependencia de
actores externos
Envejecimiento del
colectivo

Estudio de la AIREF
Avances tecnolégicos
Consenso por una

e Personal cohesionado y
comprometido
e Coordinacién y comunicacion

ESTADO DE SITUACION. DAFO

internas Administracion Abierta
e Alianzas con actores clave e Tendencias de reformay
e Estructura territorial transformacién
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La estrategia de MUFACE recogida en este Plan se
organiza en torno a 3 objetivos estratégicos que
identifican los dambitos de actuacién que se
consideran prioritarios. En cada wuno de los
objetivos se fijan las Iineas de actuacién que
agrupan los diferentes proyectos.

3

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
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3

OBJETIVOS

O ‘ Situar el foco en la persona mutualista centro de la

accion de la mutualidad

OZ Transformar y dinamizar la organizacion

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
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Situar el foco en la
persona mutualista
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Transformar y
I I dinamizar la
organizacion
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Integridad y
sostenibilidad
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O B ‘ Situar el foco en la persona mutualista centro
J de la accion de la mutualidad

Este es el eje prioritario y de mayor relevancia. Se trata de poner por encima de
cualquier otra consideracion a la persona mutualista.

De cardcter externo, este eje tiene su fundamento en la propia existencia y
funciones de la Mutualidad como organismo gestor del Sistema de Mutualismo
Administrativo.

O BJ 2 Transformar y dinamizar la organizacién

Como complemento al primer eje y para hacerlo posible, la otra gran prioridad de
este Plan es la propia organizacion y sus recursos humanos, principal capital con el
que cuenta para ofrecer el servicio deseado a la ciudadanfa.

De cardcter interno, este eje persigue la transformacion de la Mutualidad aplicando
nuevos modelos organizativos alineados con las polfticas de recursos humanos
llevadas a cabo por la Secretaria de Estado de Funcién Publica.

Finalmente, MUFACE, siguiendo la senda del Plan MUFACE Avanza, sigue apostando
por la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa integrando criterios

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ambientales, sociales y de gobernanza en su actuacion.
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11 LINEAS DE

ACTUACION

o Bj I Situar el foco en la persona o Bj 2 Transformar y dinamizar la

mutualista . ..
organizacion

O | Prestar la mejor atencién O Adecuar las estructuras a los
cambios
OZ Plena garantia de derechos 06 Redisefio y gestion por
procesos
03 Mejora de la informacién vy la 07 Programa de calidad
comunicacion
04 Optimizacion de la cartera de 08 Talento
servicios

LINEAS DE ACCION
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OBJ | Situar el foco en la persona mutualista

centro de la accién de la mutualidad

Este es el objetivo prioritario y de mayor relevancia. Se trata de poner por encima
de cualquier otra consideracién a la persona mutualista.

De cardcter externo, tiene su fundamento en la propia existencia y funciones de la
Mutualidad como organismo gestor del Sistema de Mutualismo Administrativo.

El colectivo mutualista es el centro de la accion de la Mutualidad vy, por ello, la
finalidad de este eje no es otra que ofrecer la mejor calidad en todos los servicios
que presta la Mutualidad, garantizando la cercania y la accesibilidad por todos los
canales existentes y para todas las personas por igual.

Este objetivo persigue, en linea con el Plan Muface Avanza, consolidar a MUFACE
como referente de institucion inclusiva: abierta a la participacidon del colectivo y
orientada a la proteccidn de los derechos de las y los mutualistas.

Ser una administracion inclusiva abarca todas las medidas encaminadas a conseguir
que los beneficios de la Administracién se extiendan al conjunto de la ciudadania
garantizando la igualdad de acceso y trato con independencia de la capacidad
econdmica, nivel de alfabetizacion digital, edad, estructura familiar; discapacidad o
cualquier otra caracteristica.

Para ello se configuran cuatro lineas de actuacion:

Prestar la mejor atencion

Plena garantia de derechos

Mejora de la informacion y la comunicacion

Optimizacién de la cartera de servicios

OBJETIVO ESTRATEGICO |
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O B | Situar el foco en la persona mutualista centro

de la accién de la mutualidad

| . I Prestar la mejor atencion

MUFACE tiene como fortaleza la cercanfa fisica a la ciudadanfa y por ello esta
estrategia persigue, en linea con el Plan Muface Avanza, armonizar, unificar el
contenido y capacidad de respuesta de los canales existentes de tal manera que el
mutualista pueda elegir en su momento el que mejor se adapte a sus necesidades
con independencia de la informacidn que requiera.

Y es que el servicio publico de atencidén a la ciudadania se configura como un
servicio esencial que tiene como objetivo facilitar el ejercicio de derechos vy el
cumplimiento de deberes en las relaciones con las administraciones publicas. Este
servicio se basa en los principios de libre eleccion del canal de atencién, accesibilidad
universal, igualdad, no discriminacidn, calidad, eficacia, eficiencia, transparencia y
proteccion de datos personales.

La estrategia se canaliza a través de 5 proyectos que buscan afianzar la atencién a
todas las personas en cualquier territorio (1.1.1), garantizar la atencién presencial a
los colectivos con mds dificultad de acceso (1.1.2), consolidar la atencidn telefénica
(1.1.3), hacer mas sencillo el acceso a cualquier servicio mediante la administracién
electrénica amigable (I.1.4) y mejorar los procedimientos que actualmente se
tramitan electrénicamente en su integridad a través de la OTE (1.1.5).

| 2 Plena garantia de derechos

Junto a la atencién y servicios que presta, la accion de la Mutualidad debe estar
orientada, como no puede ser de otra manera, a la proteccion de los derechos de
las y los mutualistas. Es parte de nuestra misién garantizar los derechos del colectivo
mutualista en sus relaciones con la Mutualidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO|
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de la accién de la mutualidad

O BJ | Situar el foco en la persona mutualista centro

Por ello, esta linea de accidn comprende la mejora en la tramitacién de los recursos
asegurando una respuesta mas agil, asi como una revision integral de la politica de
proteccién de datos (1.2.1); la garantia en la igualdad de trato y la neutralizacion de la
brecha digital (1.2.2) o la puesta en marcha de un proceso de reasignacion del

colectivo para garantizar su correcta adscripcion y mejor ejercicio de sus derechos
(1.2.3)

| Mejora de la informacion vy la

comunicacion

Nadie pone en duda la importancia de la comunicacién tanto ad intra como ad
extra. La comunicacién externa es inherente a la accion publica y, para la Mutualidad,
una herramienta estratégica para generar conocimiento a sus grupos de interés y a la
sociedad en general acerca de la contribucion social del mutualismo administrativo.
Se debe construir en base a una forma de comunicacién integral, basada tanto en la
agilidad de respuesta ante opiniones y menciones positivas externas, como en la
sensibilidad y empatia ante los estados de opinion.

Junto a la comunicacidon es necesario reforzar también la participacidon. Abrir la
administracion a la transparencia, la participacion ciudadana y la rendicion de cuentas
fortalece los valores democraticos, enriquece el proceso de decision publica y hace
participe a la ciudadanfa de la mejora de la vida en comun.

En el dmbito de esta linea de accién se enmarca la nueva pdgina web de MUFACE
(1.3.1), los nuevos formatos de comunicacién mediante videos o podcasts que la
faciliten (1.3.2), el impulso de la comunicacién mediante redes sociales (1.3.3); la
promocién de campafas de informacion continuas (1.3.4) y la gestidn de campanas
de comunicacion especificas sobre programas preventivos (1.3.5).

OBJETIVO ESTRATEGICO |
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O BJ | Situar el foco en la persona mutualista centro

de la accién de la mutualidad

| 4 Optimizacidon de la cartera de
' servicios

Ninguna de las lineas de accidn anteriores tendrfa sentido si la Mutualidad no incluye
la optimizacién de los servicios que presta a su colectivo. Ello debe implicar
necesariamente analizar, identificar dreas de mejora y disefar la prestacion de
servicios de manera mds eficiente y efectiva. Dada la diferente naturaleza de las
prestaciones bdsicas que provee al colectivo, sanitarias y sociales, cada uno de estos
ambitos comprende una estrategia propia.

En el ambito de las prestaciones sanitarias, por una parte, se han tenido en cuenta las
necesidades y demandas de las personas mutualistas con la finalidad de adaptar los
servicios para garantizar su mayor calidad. Por otra, se incluyen aqui las mejoras de
eficiencia apuntadas por la AIREF en su estudio de evaluacidén el mutualismo
administrativo todas ellas dirigidas al dmbito de la prestacion sanitaria y farmacéutica.

En lineas generales, en el dmbito de las prestaciones sanitarias puede afirmarse que
algunos de proyectos que se incluyen se vinculan a las lineas de trabajo que MUFACE
viene desarrollando, como son las relativas al refuerzo por parte de las mutualidades
de sus sistemas de informacidn sanitaria y la calidad asistencial (1.4.1 y 1.4.2), la
culminacién de la implantacidon de la receta electrdnica y el control de la receta en
papel (143 y 1.44); o el impulso de la historia clinica digital (1.4.5).Del mismo
modo, otros proyectos incluidos apuntan a lineas de trabajo que deberan
desarrollarse sobre la base de las evidencias y datos proporcionados por el estudio
de AIREFR Asi, la optimizacion de los mecanismos de adquisicion de medicamentos
hospitalarios a paciente externo para mutualistas alineandolos con los precios
efectivos del Sistema Nacional de Salud (1.4.6) o la implementacién de un programa
integral para el fomento del uso de medicamentos genéricos y biosimilares (1.4.7).

En el ambito de las prestaciones sociales se continda la senda emprendida de
reforma y mejora del modelo de gestidon de la incapacidad temporal (1.4.8), el plan
de capitalizacion de las pensiones del Fondo especial (1.4.9) asi como la revision del
modelo de gestién de las prestaciones por incapacidad permanente: Gran invalidez,

OBJETIVO ESTRATEGICO|

incapacidad permanente y lesiones permanentes no invalidantes (1.4.10).
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Prestar la mejor atencion

Plena garantia de derechos

Mejora de la informacidén
y comunicacion

Optimizacion de la cartera
de servicios

I.I.1 Atencién directa de cardcter especializado

|.1.2 Evolucidn y especializacion del canal presencial

|.1.3 Consolidacién del canal telefénico

|.1.4 Potenciar la Administracion electrdnica para la atencidn a mutualistas

I.1.5 Mejora en la tramitacién electrdnica

|.2.1 Mejora de derechos y garantias juridicas de los mutualistas
|.2.2 Omnicanalidad y neutralizacién de la brecha digital

|.2.3. Mejorar la correcta adscripcién del colectivo

|.3.1 Nueva web de MUFACE

|.3.2 Nuevos formatos de comunicacién con mutualistas
|.3.3 Impulso comunicacién a través de RRSS

|.3.4 informacién continuada al colectivo

|.3.5 Campahfas informativas sobre programas de prevencion

|.4.1 Inclusién del seguimiento de la calidad asistencial

|.4.2 Sistema de seguimiento del Concierto

|.4.3 Culminar la implantacién de receta electrdnica concertada
|.4.4 Control de la receta en papel

1.4.5 Impulso de historia clinica digital e interoperabilidad en el SNS
|.4.6 Optimizacién de mecanismos de adquisicion de medicamentos
hospitalarios a paciente externo

|.4.7 Fomento del uso de medicamentos genéricos y biosimilares
|.4.8 Modernizacidn del modelo de incapacidad temporal

1.4.9 Plan de capitalizacién de las pensiones del Fondo Especial
|.4.10 Revisidn del modelo de gestion de las pensiones por
incapacidad temporal
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O B 2 Transformar y dinamizar la organizacion

Junto al colectivo mutualista, el personal empleado publico de MUFACE es la otra
gran prioridad en la accién de este Plan, pues los recursos humanos son el principal
capital con el que cuenta la organizacidn para ofrecer el servicio deseado a la
ciudadanfa.

Este objetivo persigue la planificacion y gestion de los recursos humanos de la
manera mds eficaz y eficiente, aplicando nuevos modelos organizativos alineados con
las politicas de recursos humanos llevadas a cabo por la Secretaria de Estado de
Funcion Publica, mejorando su capacitaciéon y condiciones de trabajo para favorecer
la retencién del talento, e incorporando herramientas de planificacion y toma de
decisiones que permitan avanzar hacia la direccion por objetivos.

Todo ello sin olvidar la necesidad de la propia organizacién de avanzar hacia formas
mas eficientes de gestidn acometiendo, para ello, diversas transformaciones que
persiguen consolidar la gestion por procesos utilizando el apoyo que ofrecen los
recursos tecnoldgicos.

Finalmente, el objetivo pretende implementar la mejora continua de la gestion
mediante el impulso, desarrollo y seguimiento del programa de calidad en MUFACE

basado en la busqueda de la excelencia y el fomento de la innovacion.

Con estas finalidades el objetivo agrupa las siguientes lineas de accién:

Adecuar las estructuras de personal a los cambios

Redisefio y gestion por procesos a través de herramientas digitales

Programa de calidad

Talento

OBJETIVO ESTRATEGICO 2
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O BJ 2 Transformar y dinamizar la organizacion

2 | Adecuar las estructuras de
" personal a los cambios

La relacion de puestos de trabajo de MUFACE data de los afios 90, igual que el Real
Decreto que establece su estructura (1997). En los 30 afios transcurridos desde
entonces se han producido importantes cambios en la legislacion y en la propia
gestion del organismo que hacen necesario abordar una completa adecuacion de la
estructura organizativa del organismo a su situacion actual.

En base a esta finalidad, se contempla un proceso de reorganizacion interna (2.1.1)
que incluye la aprobacidn de un nuevo estatuto, un nuevo organigrama O una

reforma de la RPT o la reestructuracién integral del funcionamiento de la Direccidn
provincial de Madrid (2.1.2).

2 Redisefio y gestion por procesos
"~ através de herramientas digitales

Junto a la transformacién de la estructura del organismo es necesario también
consolidar el cambio de la cultura de la organizacion, incorporando nuevos modelos
organizativos alineados con las politicas de recursos humanos llevadas a cabo por la
Secretaria de Estado de Funcién Publica.

Se persigue de esta manera, continuar los proyectos de Digitalizacidn, Armonizacién
y Simplificacién de los trdmites de Colectivo y prestaciones (2.2.1 y 2.2.2) o la
automatizacién en la distribucién de expedientes (2.2.3).

OBJETIVO ESTRATEGICO 2
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O BJ 2 Transformar y dinamizar la organizacion

Ademads esta linea contiene diversos proyectos que posibilitan avanzar hacia esa
Mutualidad Digital mediante la mejora de los procesos con el uso de herramientas
de |IA y de automatizacion (2.2.4), la modernizacion de la Infraestructura vy
arquitectura tecnoldgica (2.2.5), el desarrollo del puesto de trabajo y atencion a los
usuarios (2.2.6); la mejora de la Ciberseguridad (2.2.7); la puesta en marcha de un
sistema de Gestidn de Comisiones Mixtas Sanitarias (2.2.8) o de un repositorio
centralizado de expedientes digitales de Muface (2.2.9).

23 Programa de calidad

La mejora continua en programas de calidad debe ser intrinseca a la cultura
organizacional para que tenga éxito. De esta manera, MUFACE da un paso mds con
la incorporacion de un programa especifico de calidad que permita consolidar una
cultura de mejora a través de la evaluacion continua de su gestién que permita
obtener un diagndstico e identificar dreas de mejora asi como mediante la utilizacién
de encuestas de satisfaccion.

En este sentido, se incluyen en esta estrategia proyectos como la incorporacion del
test de calidad CYKLOS en toda la Mutualidad (2.3.1), la realizacién de encuestas de
satisfaccion y andlisis de demanda del colectivo (2.3.2), la implantacion de un cuadro
de mandos (2.3.3); de un sistema de control interno (2.3.4) o de un sistema de
archivo documental (2.3.5).

OBJETIVO ESTRATEGICO 2
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O BJ 2 Transformar y dinamizar la organizacién

24 Talento

El nuevo modelo de gestion de recursos humanos en MUFACE se despliega sobre la
estimulaciéon del aprendizaje a lo largo de toda la vida con un nuevo disefio de la
formacion mediante la adquisicidon de competencias, planes de crecimiento profesional
estimulantes, la planificacidn por objetivos y las politicas de bienestar laboral. Todo ello
para conformar una verdadera politica de captacidn y retencion del talento.

Es por ello que esta estrategia disefia de forma novedosa un nuevo plan de formacién
(24.1), un plan de crecimiento profesional (2.4.2), un sistema piloto de evaluacién por

desempefio (2.4.3) y continda realizando diversas actividades en el marco de programa
MUSA (Mutualidad Saludable, Solidaria y Sostenible)

OBJETIVO ESTRATEGICO 2
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2 | Adecuar las estructuras  2.1.] Reorganizacion interna
' de personal a los 2.1.2. Reestructuracién del Servicio Provincial de Madrid

cambios

2.2.1. Proyecto de Digitalizacién, Armonizacién y Simplificacion de los
tramites de Colectivo (proyecto DAS-C)
2.2.2 Proyecto de Digrtalizaciéon, Armonizacion y Simplificacion de las
Prestaciones (proyecto DAS-P)
2.2.3. Distribucién de las cargas de trabajo mediante procesos
Redisefio y gestién por  automdticos
2 2 procesos mediante  2.2.4 Mejora de procesos de negocio con el uso de IA 'y de
herramientas digitales automatizacion
2.2.5 Modernizacion de la Infraestructura y arquitectura tecnoldgica
2.2.6. Desarrollo del puesto de trabajo y de la atencién a los usuarios
2.2.7 Ciberseguridad y Proteccion de Datos
2.2.8 Sistema de gestiéon de Comisiones Mixtas Sanitarias
2.2.9 Repositorio centralizado de expedientes digitales de Muface

2.3.1 Incorporacién de test CYKLOS
2.3.2 Andlisis de la demanda, gestion vy valoracién de los servicios

2 3 Programa de calidad prestados
. 2.3.3 Implantacién de un cuadro de mando

2.3.4 Implantacién de un sistema de control interno
2.3.5 Implantacién de un sistema de archivo documental

2.4.1 Plan de formacién
2.4.2 Plan de crecimiento profesional
24 Talento » _
2.4.3 Evaluaciéon por desempefio
2.4.4 Mutualidad Saludable, Sostenible y Solidaria
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La implementacién de la Agenda 2030 requiere de la formulacidn, ejecucién,

seguimiento y evaluacion de politicas publicas alineadas con los ODS. Los ODS son
integrados e indivisibles, lo que exige cambios en la cultura y las prdcticas
administrativas, de manera que la intersectorialidad y la multidisciplinariedad sean la
pauta comun frente al tradicional trabajo en silos y se potencien alianzas reforzadas
dentro de las propias AAPP vy con los actores externos. La Agenda 2030 representa
una oportunidad inmejorable de transformacién de la funcién publica, para impulsar
una administracion mas abierta, orientada a la consecucién de resultados, y con
capacidades mds acordes con los nuevos retos que se presentan.

Es por ello que la Mutualidad no puede permanecer al margen y considera necesario
la inclusion en este Plan de diversas medidas que aspiran a contribuir a la
consecucion de estos objetivos.

Este objetivo estratégico posibilita que la actividad de MUFACE integre valores
€ticos, sociales y ambientales en todas sus actividades responsabilizindose vy
comprometiéndose con la generacidén de un impacto positivo en todas ellas. Tiene
necesariamente un cardcter transversal asumiendo el Plan los objetivos de desarrollo
sostenible en todo su contenido.

No obstante, este tercer eje estratégico contiene ademas proyectos concretos en su
ambito de aplicacion.

OBJETIVO ESTRETGICO 3
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Todos debemos ser conscientes del impacto que ocasionamos en el medioambiente
tanto a nivel personal como a nivel de organizacidn. Y es nuestra responsabilidad
contribuir a la sostenibilidad incorporando criterios ambientales y trabajando en
reducir su impacto. Estos criterios representan una apuesta necesaria por una nueva
forma de economia, mads verde y prospera.

En esta linea de accidn se incluye el disefio e implantacidn de un plan de eficiencia
energética en la Mutualidad (3.1.1) vy la realizacién de campafias de concienciaciéon y
divulgacién sobre la importancia del medioambiente (3.1.2).

Esta linea de accion responde a la relacidon entre la Mutualidad y la ciudadania, la
sociedad en su conjunto, incluyendo un programa de voluntariado corporativo
(3.2.1) y un proyecto de igualdad de género (3.2.2).

Pero también en este dmbito social tiene cabida la inclusion de medidas de bienestar
laboral. De esta manera, si bien independientemente del Plan de Mutualidad
saludable, sostenible y solidaria (MUSA) recogido en el proyecto 2.4.4, mucho mas
operativo, se incluye aquf un proyecto que puede servir de base al despliegue de las
politicas de bienestar laboral en el dmbito de la Administracion General del Estado:
proyecto de mejora de las politicas del bienestar laboral (3.2.3)

OBJETIVO ESTRATEGICO 3

PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 68



El Sistema de Integridad de la Administracion General del Estado aprobado por el
Consejo de Ministros el 28 de enero de 2025aspira a incorporar elementos tan
esenciales como un cddigo de buena administracidn para los empleados publicos, un
codigo de buen gobierno para los altos cargos, una estructura organizativa del
propio Sistema de Integridad, canales internos de informacién y buzones de ética
institucional, sin perjuicio de otros elementos no menos esenciales como un sistema
de gestion de riesgos de integridad, actividades y medios de formacion y difusion y
los mecanismos de planificacion, seguimiento, evaluacidon y revision del propio
Sistema.

El Sistema de Integridad no tiene cardcter normativo. Su propdsito es proporcionar
directrices a los drganos de la Administracion General del Estado (AGE), a fin de
promover y consolidar de manera global una cultura de integridad y valores éticos
en la actuacion de todo el personal de la organizacién.

En Iinea con dicho Sistema, MUFACE aspira a través de este Plan a instaurar una
cultura de integridad.

Asimismo, la transparencia, el acceso a la informacidn publica y las normas de buen
gobierno deben ser los ejes fundamentales de toda accidn politica. Por ello también
se incide en estos dmbitos de actuacion.

De esta manera, se incluye un proyecto sobre Transparencia, €tica y buen gobierno
en el dmbito de la mutualidad (3.3.1) y otro que hace avanzar el camino emprendido
con el Plan MUFACE Avanza en cuanto a datos abiertos (3.3.2)

OBJETIVO ESTRATEGICO 3
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7 PROYECTOS

OBJETIVO 3

3.1.1 Eficiencia energética en la Mutualidad
3.1.2 Concienciacidn medioambiental

3.2.1 Voluntariado corporativo
3.2.2 Igualdad de género
3.2.3 Bienestar laboral

3.3.1 Transparencia, ética y buen gobierno
3.3.2 Mejora de los Datos Abiertos: hacia un
Gobierno del dato
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Para la confecciéon de los 50 proyectos que componen este Plan se
elabora un modelo de ficha con el fin de definir, desde el primer
momento de su disefo, todos aquellos elementos que van a incidir en
la ejecucion de cada proyecto.

RESPONSABILIDAD DEL

PROYECTO

« Unidad responsable: Es la unidad a la que se le asigna la responsabilidad del proyecto en
conjunto, de forma que se encarga de la elaboracidn inicial de la ficha y se encargard
también del seguimiento de su evolucion. Todos los proyectos han sido asignados a una
unidad de MUFACE.

« Otras unidades involucradas: Son las unidades de MUFACE que, sin ser responsables , si
van a tener participacién en alguna actuacién del programa. Se incluyen también, en su
caso, las Direcciones Provinciales.

« Otros actores involucrados: Son las unidades del Ministerio para la Transformaciéon Digital
y de Funcidn Publica, de otros departamentos ministeriales y otras Administraciones
Publicas con intervencidn en el proyecto. Se incluyen también actores externos, como
organizaciones sindicales, entidades aseguradoras o asociaciones.

DESCRIPCION DE LA

SITUACION

« Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con el proyecto: se identifica la situacién
concreta a la que va a dar respuesta el proyecto bien (necesidades legislativas, del propio
servicio prestado, de las caracteristicas de la poblacion vy el territorio, entre otras posibles
motivaciones.)

« Datos sobre la situacion de partida: es fundamental realizar un andlisis que aporte la linea
base sobre la que medir el grado de cumplimiento.

« En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa o posibles alternativas: Se
identifican aquellas circunstancias no controlables por la organizacién y que, por tanto,
pueden poner en riesgo el logro del resultado perseguido.
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RESULTADO PERSEGUIDO E

INDICADORES

« Mejora/meta/resultado perseguido: Define qué se quiere lograr desarrollando el proyecto
y va a estar relacionado con el reto, problema o necesidad al que responde.

« Indicadores de resultado: Miden si el logro perseguido por el proyecto se ha alcanzado.

« Indicadores de impacto: Evaldan qué efectos ha tenido el proyecto sobre el ambito
interno o externo de MUFACE.

ACTUACIONES E

INDICADORES DE PROCESO

« Actuaciones para su consecucion: Se detallan las acciones necesarias para poder llegar a
alcanzar el resultado perseguido en el proyecto (las actuaciones pueden ser anuales,
plurianuales o permanentes a lo largo de todo el periodo del Plan)

« Para cada una de ellas se incluye la denominacién, unidad responsable y otros actores
involucrados y afo/s de ejecucion.

« Indicadores de proceso: Cada actuacion cuenta con un indicador que permitird evaluar
su cumplimiento a lo largo de su desarrollo.
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1.1.1 ATENCION DIRECTA DE CARACTER ESPECIALIZADO: IMPLANTACION DE VIDEOCITA.

EXPLORACION DE NUEVOS MODELOS DE IMPI7ANTACI()N TERRITORIAL: DESLOCALIZACION
DE LA ATENCION PRESENCIAL

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PRESTAR LA MEJOR ATENCION

Departamento

Responsable Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales de Muface en el Territorio y Oficina de Personal en el Exterior.
involucrados

Otros actores

. Agencia Estatal de Administracion Digital.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.
e  Mejora de la omnicanalidad que ofrece la Mutualidad al Colectivo.
e  Mejora de la calidad del servicio prestado, con posibilidad de que la persona mutualista pueda tramitar expedientes sin
necesidad de desplazamiento.
2. Datos sobre la situaciéon de partida.
Ninguna oficina de Muface tiene implantado el sistema de videocita.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Que este canal sea utilizado para obtener informacion general (como el teléfono o el formulario web/App).

Mejora, meta, resultado perseguido

La atencién a través de videocita a las personas mutualistas permitira, entre otras cosas, poder tramitar determinadas prestaciones o
servicios, sin necesidad de desplazamientos de la persona interesada a la oficina de Muface correspondiente.

La implantacion de la videocita en Muface pretende mejorar la inmediatez, accesibilidad, cercania y calidad de los servicios de atencion
a la ciudadania que la Mutualidad presta a su colectivo.

Indicadores de resultado

e N°de servicios provinciales en los que se ha implantado la videocita (no menos de 5)
e Implantar la videocita en la OPE (SI/NO).
e N° de atenciones realizadas con videocita.

Indicadores de impacto

Valoracion a través de encuesta de satisfaccion sobre el servicio de videocita.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Implantar videocita en al Ofrecer almenos 4 citas | /19026 | 31/12/2026 | Unidad de Apoyo | Videocitas
menos 4 SSPP semanales por videocita

Implantar videocita en OPE | Ofrecer al menos 4 citas 01/01/2026 31/12/2026 | Unidad de Apoyo | Videocitas

semanales por videocita

Indicadores de proceso

N° de oficinas en donde se implanta el sistema de videocita
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1.1.2 EVOLUCION Y ESPECIALIZACION DEL CANAL PRESENCIAL: MUFACE 65

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO N LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PRESTAR LA MEJOR ATENCION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales de Muface en el Territorio y Oficina de Personal en el Exterior.
involucrados

Otros actores

. Direcciéon General de Gobernanza.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Mejora de la atencion presencial de las personas mutualistas que afectadas por la brecha digital.
Modulacién de la atencién presencial con cita previa.

Mejora de la calidad del servicio prestado en la atencion presencial.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Actualmente todas las oficinas de Muface en el territorio atienden con cita previa.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.
Compatibilidad de Muface 65 con el servicio telefonico implantado de Muface 75.

Viabilidad de la implantacion en aquellas oficinas con alta demanda de atencion presencial, y escasez de recursos humanos (Madrid,
Barcelona, llles Balears, Valencia/Valéncia, Sevilla, etc.).

Mejora, meta, resultado perseguido

Posibilitar una atencién presencial sin cita previa al colectivo protegido por MUFACE de 65 y mas afos.
Desde MUFACE se estudia la implantacion de la atencion presencial para personas de 65 o mas anos sin necesidad de cita previa a lo
largo de 2026. Se estudiaran 2 posibilidades:

e  Establecer uno o varios dias en los que se reserva la atencion presencial en exclusiva para este colectivo.
e  Establecer una franja horaria diaria para la atencion especifica de este colectivo.

El colectivo de 65 o mas afos, supone cerca del 29% del total del colectivo. 29 provincias tienen un colectivo con una edad por
encima de la media nacional, siendo las 3 provincias vascas las que tienen el colectivo mas envejecido, mientras que las otras 23 y la
Oficina de Personal en el Exterior (OPE) tienen una media inferior (la OPE y Avila, donde se encuentra la escuela de policia son las
unidades con el colectivo mas joven).

Indicadores de resultado

e N°de personas con 65 o mas afios atendidos en esta franja horaria o dia reservados.
e NP°de personas con 65 o mas afos atendidos que, habiendo acudido en esta franja horaria o en estos dias reservados, no
pudieron ser atendidos.

Indicadores de impacto

Valoracion a través de encuesta de satisfaccion sobre el servicio Muface 65.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Imp_lantar Muface 65 en Vgloracion del proyecto 01/01/2026 31/03/2026 | Unidad de Apoyo Qﬁcinas

oficinas en fase | piloto implantado
Implantacion de Muface 65 .

Implantar Muface 65 en en oficinas con vacantes 01/04/2026 30/06/2026 | Unidad de Apoyo | Of<inas

oficinas en fase 2 o implantado
menores al 15% de RPT
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Implantacion de Muface 65 . .
'T.P.'a"tar r'f'”f“; 65 en en oficinas con vacantes 01/07/2026 | 30/09/2026 | Unidad de Apoyo .Oﬁcl'“‘f q
oficinas en fase entre el 15% - 40% de RPT implantaco
Implantacion de Muface 65 . .
L’;}Ei's;‘:aern"f':::if 65 en en oficinas con vacantes 01102026 | 31/1272026 | Unidad de Apoyo .?qﬁimi o
mayores al 40% de RPT P
Indicadores de proceso
e N° de oficinas en donde se implanta el sistema de Muface 65
e NP°de personas con 65 o mas afnos atendidos/no atendidos en los periodos de tiempo reservados
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1.1.3 CONSOLIDACION DEL CANAL TELEFONICO: IMPLANTACION DE ICR EVOLUTION EN LOS
SERVICIOS PROVINCIALES DE MUFACE
OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD

LINEA DE ACTUACION: PRESTAR LA MEJOR ATENCION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos
involucrados

Unidad de Informatica, Servicios Provinciales de Muface en el Territorio y Oficina de Personal en el
Exterior.

Otros actores

involucrados Equipo de Comunicaciones de la Agencia Espaniola de Administracion Digital (AEAD).

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Mejorar la atencion telefonica que se esta brindando al colectivo mutualista.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Actualmente la Oficina de Informacién a Mutualistas (OIM) y el Servicio Provincial de Madrid han implantado la herramienta ICR
Evolution que permite recibir las consultas telefonicas de mutualistas a través de este sistema (en lugar de Circuit), generandose la
consulta automaticamente en el aplicativo Salesforce.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

El | de diciembre de 2025 esta prevista la suspension del contrato que tiene la AEAD con la herramienta Cicuit, de forma que habra
que buscar nuevas alternativas como son la aplicacion Teams.

Los Servicios Provinciales de Muface (SSPP) que cuentan con un nimero escaso de efectivos no pueden atender las llamadas
telefénicas que reciben tanto desde su teléfono general como desde el servicio Muface 75. Seria conveniente tener las plantillas
correctamente dotadas, para poder garantizar el éxito de la implantacion de este proyecto.

Mejora, meta, resultado perseguido

Implantar la herramienta ICR Evolution en todos los SSPP para ganar agilidad a la hora de crear estas consultas en Salesforce.
Mejorar el % de atencion telefonica en los SSPP tanto en el teléfono general como en el servicio Muface 75.

Indicadores de resultado

e N° de llamadas atendidas en el teléfono general y en el servicio Muface 75.
e N°de llamadas no atendidas en el teléfono general y en el servicio Muface 75.

Indicadores de impacto

Valoracion a través de encuesta de satisfaccion sobre la atencion del servicio telefénico en las oficinas de Muface.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Implantacion de ICR Implantacion de ICR Ofici

evolution en oficinas en Evolution en oficinas con 01/01/2027 31/03/2027 | Unidad de Apoyo | . cinas

implantado

fase | RPT completa

Implantacion de ICR :ETE:E:E::: :feicliﬁjs con Oficinas

evolution en oficinas en o 01/04/2027 30/06/2027 | Unidad de Apoyo | .

fase 2 vacantes menores al 5% implantado
de RPT

Implantacion de ICR :En\:opllzzi?r?zg :?icliﬁ:i con Oficinas

evolution en oficinas en o o, | 01/07/2027 30/09/2027 | Unidad de Apoyo | .

fase 3 vacantes entre el 15% - 40% implantado
de RPT

Implantacion de ICR :En\:opllzzi?r?zg :?icliﬁ:i con Oficinas

evolution en oficinas en 40° 01/10/2027 31/12/2027 | Unidad de Apoyo | .

fase 4 vacantes mayores al 40% de implantado
RPT
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Indicadores de proceso

N° de oficinas en donde se implanta el sistema ICR Evolution.
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1.1.4 POTENCIAR LA ADMINISTRACION ELECTRONICA Y ATENCION AL MU

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PRESTAR LA MEJOR ATENCION

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Otros Departamentos | Secretaria General.
involucrados Unidad de Apoyo.

Otros actores

. AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital).
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El presente proyecto responde a la necesidad de avanzar hacia una administracion electrénica mas eficiente, segura y orientada al
usuario. En este contexto, se identifican areas de mejora, tanto en la experiencia de uso de los procedimientos electronicos
disponibles, como en su gestion interna, y en su seguridad.

Asimismo, se busca ampliar las capacidades actuales incorporando nuevos procedimientos y funcionalidades que faciliten la interaccion
digital con los mutualistas y amplien el catalogo de servicios telematicos disponibles.

2. Datos sobre la situacion de partida.

El disefio actual del frontal de la Sede Electronica presenta oportunidades de mejora en cuanto a la organizacion y usabilidad de sus
componentes, por lo que se contempla una revision orientada a ofrecer una experiencia de navegacion mas intuitiva y eficiente.
Las tecnologias que componen la administracion electrénica presentan componentes desactualizados. Con el objetivo de mejorar
tanto la seguridad, como la experiencia de usuario, se abordara la actualizacién de dichos componentes.

En cuanto a la App Movil, se ha realizado un esfuerzo continuado para reforzar su seguridad mediante actualizaciones y medidas
correctivas. No obstante, se considera necesario llevar a cabo una revision mas exhaustiva para garantizar los mas altos estandares de
proteccion.

En el ambito del desarrollo mévil, la tecnologia Cordova, utilizada para generar aplicaciones hibridas, esta siendo progresivamente
reemplazada en el mercado. Se ha iniciado ya la transicion hacia el framework Capacitor, mas moderno y con mayor soporte, lo que
permitira garantizar la evolucion continua de la App Movil.

La adquisicion del software comercial Marketing Cloud ha permitido avanzar en la gestién personalizada de campanas multicanal. A
pesar de los beneficios obtenidos, debido al elevado coste de dicho producto se esta emprendiendo el desarrollo de una solucion
propia mas ajustada a las necesidades reales y con una relacion coste-beneficio mas equilibrada.

Algunos servicios telematicos ofrecidos al ciudadano se encuentran en proceso de evolucion para permitir una mayor flexibilidad,
tanto en la gestion interna, como en la experiencia del usuario.

Del mismo modo, se esta trabajando para incorporar nuevos procedimientos electronicos.
3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

La reorganizacion de los contenidos de la Sede Electrénica y la migracion a la plataforma Acceda 2 implicaran cambios en la
disposicion de los tramites electrénicos. Esta evolucion, aunque necesaria para mejorar la usabilidad y la seguridad, podria requerir un
periodo de adaptacion por parte de los mutualistas mas familiarizados con la interfaz actual. Para facilitar esta transicion, se mantendra
disponible un canal de atencién para consultas relacionadas con el acceso a tramites, y se organizaran sesiones formativas dirigidas al
personal tramitador.

Respecto al desarrollo de una herramienta propia para la gestion de campanas de comunicacion, al tratarse de una solucion nueva, a
diferencia de una solucion consolidada de mercado, podria requerir una fase de estabilizacion para alcanzar su pleno rendimiento.

Adicionalmente, se contemplan posibles solapamientos con el calendario de expiracion de la actual licencia de Marketing Cloud. Como
alternativa transitoria, se recurrira al procedimiento semiautomatico de envio de comunicaciones, utilizado previamente con éxito
antes de la implantacion de dicha plataforma.

Mejora, meta, resultado perseguido

Mejorar la experiencia del usuario y la accesibilidad a los servicios electronicos.
Mejorar la seguridad de los servicios ofrecidos por la sede electronica.

Reducir costes operativos.

Incluir nuevas funcionalidades.

Indicadores de resultado
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e Numero de procedimientos migrados a ACCEDA 2

e Numero de mejoras implementadas en la Sede Electrénica y la APP de Muface.
e Nuamero de nuevos procedimientos afiadidos en la Sede Electrénica y la APP de Muface.

Indicadores de impacto

e  Reduccion del nimero de consultas formuladas sobre el funcionamiento de los servicios de administracion electronica de

Muface.

e  Crecimiento en el nimero de mutualistas usando los servicios proporcionados a través de la Sede Electroénica y la Aplicacion

Moévil de Muface.

Actuaciones

Fecha

Actividades Tareas Inicio Fecha Fin Responsable | Producto
Migracion ACCEDA 2
L Reorganizacién tecnologica Unidad
Modernizacion de la Sede : — 01/01/2026 | 31/12/2028 | Informatica de | Sede Electrénica
Electronica Mejora de los procedimientos Muf
. uface
electronicos
Inclusion nuevos
procedimientos
Creacion de herramienta Unidad Customer
Optimizacion recursos propia de lanzamiento de 01/01/2026 | 30/06/2026 Informatica de | Relantionship
campanas Muface Management
Mejora de la herramienta Unidad Customer
Optimizacion recursos propia de lanzamiento de 01/07/2026 | 31/12/2028 | Informatica de | Relantionship
campanas. Muface Management
Unidad
Modernizacién App Mavil Migracion tecnolégica 01/04/2026 | 31/12/2026 Informatica de | App Movil
Muface
Revision de seguridad Unidad
Mejora de la App Movil Inclusion nuevos 01/10/2026 | 31/12/2028 Infc;rmética de | App Movil
Muface

procedimientos

Indicadores de proceso

Porcentaje de tramites migrados a ACCEDA 2 sobre los planificados.

Porcentaje de procedimientos electronicos mejorados respecto al total de los ofrecidos por la Sede.
Porcentaje de médulos funcionales de la App migrados a la nueva tecnologia (Capacitor) frente a los planificados.
Numero de nuevos procedimientos accesibles a través de la APP frente a los previstos inicialmente.
Numero de mejoras incorporadas en la herramienta propia de lanzamiento de campanas.
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1.1.5 MEJORA EN LA TRAMITACION ELECTRONICA: CULMINACION DE ACCION DE LA OFICINA

DE TRAMITACION ELECTRONICA DE VIGO

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PRESTAR LA MEJOR ATENCION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos | Oficina de Tramitacion Electronica de Vigo (OTE-Vigo), Servicios Provinciales de Muface en el Territorio
involucrados (SSPP) y Oficina de Personal en el Exterior (OPE).

Otros actores

. No aplica.
involucrados P

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Desde su puesta en funcionamiento en febrero de 2022, la OTE-Vigo ha venido asumiendo la tramitacion de los expedientes
telematicos de prestaciones complementarias dentarias y oculares de algunos SSPP. Desde 2024, esta oficina esta dotada de caja
pagadora, lo que le permite cerrar el ciclo total del expediente (desde su solicitud hasta su resolucion por estimacion, denegacion,
anulaciéon o desistimiento).

2. Datos sobre la situacion de partida.

La OTE-Vigo en la actualidad tramita las prestaciones complementarias dentarias y oculares de los siguientes SSPP : Barcelona, Bizkaia,
Cadiz, Girona, Granada, llles Balears, Las Palmas, Lleida, Lugo, Malaga, Madrid, Pontevedra, Santa Cruz de Tenerife, Sevilla, Tarragona
y Valencia/Valéncia.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

e Incremento de solicitudes telematicas de estas prestaciones. En 2024 el porcentaje de solicitud telematica de estas
prestaciones se situd en un 86,74% (265.872 expedientes), lo que supone un punto porcentual mas que en 2023 (85,52% con
250.683 expedientes).

e Los tiempos de tramitacion de la OTE-Vigo actualmente tienen una media de 14,48 dias, observandose fuertes variaciones
en el periodo navideno y estival, por el disfrute de vacaciones y permisos de sus componentes.

Mejora, meta, resultado perseguido

Conseguir los siguientes objetivos:

e 2026: % de tramitacion electronicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 50%.
e 2027: % de tramitacion electronicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 55%.
2028: % de tramitacion electronicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 60%.

Ademas, se pretende conseguir un tiempo medio anual de tramitacion inferior a lo recogido en la carta de servicios para este tipo de
prestaciones, es decir menor a |0 dias habiles.

Para obtener estos resultados, la OTE-Vigo, debe fijar un nimero minimo de expedientes a tramitar diariamente por gestor, ademas
de evaluar, si es posible, la incorporacion de algin servicio provincial (SP) adicional a los anteriormente citados.

Indicadores de resultado

Mejora en la tramitacion electronica de prestaciones complementarias dentarias y oculares (SI/NO).

Indicadores de impacto

Tiempo medio anual de tramitacion de las prestaciones complementarias dentarias y oculares inferior a 10 dias (SI/NO).

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Fijacion de objetivo diario

de expedientes a tramitar Mejora del proceso y Mejora en la

01/01/2026 31/12/2026 | Unidad de Apoyo

por gestor y evaluacion de | tiempo de tramitacion tramitacion
provincias deslocalizadas.
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Fijacion de objetivo diario
de expedientes a tramitar Mejora del proceso y
por gestor y evaluacion de tiempo de tramitacion
provincias deslocalizadas.
Fijacion de objetivo diario
de expedientes a tramitar Mejora del proceso y
por gestor y evaluacion de tiempo de tramitacion
provincias deslocalizadas.

Indicadores de proceso

Mejora en la

01/01/2027 31/12/2027 | Unidad de Apoyo o
tramitacion

Mejora en la

01/01/2028 31/12/2028 | Unidad de Apoyo o
tramitacion

e 2026: % de tramitacion electronicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 50%.
e  2027: % de tramitacion electronicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 55%.
e  2028: % de tramitacion electroénicas de prestaciones dentarias y oculares de la OTE-Vigo, no de be ser inferior a 60%.
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1.2.1 MEJORA DE LOS DERECHOS Y GARANTIAS JURIDICAS DE LOS MUTUALISTAS

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PLENA GARANTIA DE DERECHOS

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales, Ul.
involucrados

Otros actores

. Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcion Publica y érganos jurisdiccionales.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Los recursos administrativos, reclamaciones por responsabilidad patrimonial y las relaciones con la Administracion de Justicia
requieren una respuesta mas rapida y eficaz de MUFACE. Existe una acumulacion de asuntos pendientes -en vias de reduccion desde
2025- y es preciso implantar mejoras que reduzcan la conflictividad y la mejora de las garantias juridicas de los mutualistas.

Asimismo, es preciso mejorar la proteccion de los datos personales, teniendo en cuenta la sensibilidad de la informacion que debe
gestionar MUFACE para la prestacion de la asistencia sanitaria. Las consultas y reclamaciones se encomiendan a un Delegado de
proteccion de datos (DPD) externo, pero la coordinacion de la materia se realiza con medios propios de MUFACE, existiendo
margen de mejora para garantizar los derechos de los mutualistas. Por ello se pretende crear un servicio o unidad especializada propia
en materia de proteccion de datos en MUFACE.

En dltima instancia, conviene reforzar el conjunto del servicio juridico de MUFACE, tanto organica como funcionalmente.
2. Datos sobre la situacion de partida.

e Al comenzar 2025, el numero de recursos de alzada y reclamaciones acumuladas pendientes de informe ascendia a un total
de 1.409. Se espera que el ano finalice con una cifra préxima a la mitad. A 3| de octubre se ha reducido a 793.

e  En materia de proteccion de datos, se constata en 2025 una mayor entrada de asuntos, tanto consultas de particulares como
de expedientes informativos de la AEPD, fruto de la mayor sensibilizacion social y del aumento de las exigencias juridicas.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

e  Evolucion de los recursos humanos de MUFACE: las bajas por jubilaciones u otras causas pueden mermar la capacidad de
respuesta al flujo de recursos.

e  Evolucion de la conflictividad: posibles aumentos en el niUmero de recursos presentados por los mutualistas aumentan la
carga de trabajo.

e  Evolucion de las resoluciones judiciales: posible aumento de las sentencias condenatorias ante ciertos de criterio judicial que
podrian estar produciéndose.

e Dificultades presupuestarias o restricciones externas para la mejora de la RPT.

Mejora, meta, resultado perseguido

Eliminar el remanente existente desde hace anos de recursos de alzada pendientes de tramitacion, asegurando que se informan dentro
del plazo maximo de 3 meses.

Creacion de una unidad con funciones de asistencia juridica permanente a los SSPP, al servicio de la excelencia en las resoluciones de
prestaciones sanitarias y sociales, la atencion a los mutualistas, la adecuada adscripcion del colectivo y la prevencion de la
conflictividad.

En materia de proteccion de datos, garantizar el conocimiento de sus derechos por los mutualistas y beneficiarios y el respeto
escrupuloso de los mismos por MUFACE, mediante la creacion del coordinador/a de PD, previa formacion especializada de un
efectivo del Servicio de Recursos.

Indicadores de resultado
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N° de informes de recursos evacuados mes a mes durante 2026, consistente con objetivo de reduccion.

N° de informes de recursos de alzada pendientes de informe, con el objetivo de mantenerlo al dia a partir de 2027.
Plazos medios de tramitacion de recursos, con el objetivo de que permita su resolucion en el plazo de 3 meses.
Creacion de una unidad de consultoria juridica de apoyo a la gestion de los SSPP (SI/NO).
Espacio Intranet para la homogeizacion de practicas juridicas.

N° de guias informativas y divulgativas sobre PD enviadas al personal y publicadas en Intranet.
Repositorio de casuistica y resoluciones tipo en materia de PD (SI/NO).
Creacion de la figura del coordinador de PD (Si/No).

Indicadores de impacto

Mejora de las garantias juridicas en las resoluciones sobre prestaciones.
Disminucion del nimero de recursos interpuestos.
Eliminaciéon de estimaciones indebidas por silencio positivo.
Reduccion de conflictos judiciales.

Reduccion del n° de consultas y expedientes AEPD.

Actuaciones

Actividades Tareas Fe'ctia Fecha Fin Respon Producto
Inicio sable
Elaboracién y publicacion Reuniones con los SP 31/03/2026 30/06/2026 | SG
plantillas informes y guias de Elaboracion y publicacion 01/07/2026 | 31/12/2026 | SG Plantillas y checklist
tramitacion
) . Andlisis del registro, proceso y Aplicacién
Te‘:]l?r,.;ge la gestion de salida de documentos 15/01/2026 | 31/03/2026 e o
Disefo de aplicacion informatica 01/04/2026 30/09/2026 | SG/ UI recursos
Plan de choque frente a la Disefio y planificacion 15/01/2026 | 28/02/2026 | SG Puesta al dia
acumulacion de recursos Puesta al dia informes pendientes | 01/03/2026 | 31/12/2026 | SG expedientes
Creacion unidad asesoria Disefo unidad: RPT, funciones 15/01/2027 | 31/03/2027 | SG
- Nueva unidad
juridica Puesta en marcha unidad 01/04/2027 | 31/12/2028 | SG
Nuevo espacio informativo PD | Esquema de contenidos 15/01/2026 | 31/06/2026 | SG
. o o Espacio Intranet
intranet Publicacion y actualizacion 01/07/2026 | 31/12/2028
Recoplacion y analisis 15/06/2026 | 31/12/2026 | SG
Documento guia PD expedientes Documento suia
Aprobacion y actualizacién 01/01/2027 31/07/2028 g
Elaboracion y publicacion
Divulgacion y formacion en PD | periddica de campanfas y pildoras | 01/01/2026 | 31/12/2028 | SG Pildoras PD
formativas
Indicadores de proceso
e N° mensual de informes y balance anual.
e N° recursos y reclamaciones pendientes de informe a mitad y final de 2026.
e N°de reuniones y charlas informativas con SP (2/afo)
e N°de correos con pildoras divulgativas (3/ano) y formativas (3/afio) en PD publicadas.
e  Creacion y publicacion de nuevo espacio PD Intranet.
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1.2.2. OMNICANALIDAD, NEUTRALIZACION DE BRECHA DIGITAL Y EXTENSION HUMANISTA

DEL USO DE SERVICIOS ELECTRONICOS.

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA COMO CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PLENA GARANTIA DE DERECHOS

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

ul.
Secretaria General.
Servicios Provinciales.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Ministerio (en su caso).
involucrados

Descripcion de la situacién

|I.Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Muface mantiene todos sus canales abiertos para relacion con mutualistas, y preserva la omnicanalidad en todas sus actuaciones. Sin
embargo, los medios no son ilimitados y se precisa preservar el canal presencial o telefonico para aquellas personas que realmente lo
necesitan, que serian aquellas que no estan capacitadas tecnologicamente, aparte de la necesidad de velar por la sostenibilidad y la
eficiencia. Ello supone la necesidad de estudiar la situacion actual, extender en la medida de lo posible el uso de servicios electrénicos,
formar a los mutualistas y disponer servicios de ayuda para lo digital.

Este proyecto esta relacionado con todos los relativos a servicios electronicos de sede o App.
2. Datos sobre la situacion de partida.

El uso de servicios electronicos en MUFACE es elevado, pero diferente el porcentaje en cada uno de ellos, como puede verse en la
estadistica que aparece en nuestros Datos Abiertos. Sin embargo, en este momento es imposible saber qué perfil de mutualista los
utiliza (edad o sexo, por ejemplo), aunque sera posible a medio plazo via Atenea. Por el momento la situacion de partida es la que
aparece en la estadistica mencionada, en la que hay uso de servicios que superan el 90% en cuanto a gestion de prestaciones o
documentos, junto con la composicion de un colectivo en el que mas de un 35% esta en situacion de jubilacion.

La gestion de prestaciones dentarias y oculares en las que son sujetos obligados los mutualistas en activo desde 2019 supone que mas
de un 80% de dichas solicitudes se gestionan telematicamente, y ello ha permitido por ejemplo que funcione la OTE en Vigo, sin que
hayan existido problemas en la implantacion de esta medida ya plenamente consolidada y madura.

Cuando los mutualistas tienen problemas de tramitacion electroénica los medios de que dispone MUFACE para atenderles son
precarios y poco intuitivos (Formulario, fundamentalmente, en el que la atencién a estos temas no es constante). Tampoco hay un
canal para sugerencias de disefio de servicios.

Los talleres de administracion electrénica se realizan de modo no sistematico y casi exclusivamente cuando se celebra la Semana de
Administracion Abierta. No hay contenido web o de redes que sirva como tutorial en otros formatos.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

En cuanto a la extension del uso de servicios, la medida mas efectiva seria una declaracion de sujetos obligados para personal
mutualista en activo, que, sin embargo, depende de la aprobacién de una norma con rango, eventualmente, de Orden Ministerial como
minimo. Esta necesidad de rango normativo y la hipétesis de que no se apruebe supone que la alternativa esta en una medida que debe
adoptarse en todo caso, y es formar y asistir a los mutualistas por todos los medios posibles de modo sistematico e incentivar el uso
de servicios por todos los canales posible.

El riesgo de no disponibilidad de medios esta en el tiempo de trabajo necesario para que se realicen talleres sistematicamente en
Servicios Provinciales, por ejemplo, o los recursos humanos de Ul precisos para crear un canal de asistencia digital a mutualistas.

Mejora, meta, resultado perseguido

Preservando y neutralizando la brecha digital, la Mutualidad acometera los procesos necesarios para:

e  Extender al colectivo capacitado tecnologicamente el uso de herramientas y servicios digitales, mientras que preservara el
derecho del resto del colectivo a la omnicanalidad, estudiando previamente todos los impactos de la medida. (género y los
demas)

o Dispondra foros accesibles especificos de consulta y ayuda a mutualistas para sus transacciones digitales, asi como de
recepcion de sugerencias.

e  Organizara talleres y sesiones formativos, y mostrara tutoriales en sus canales de comunicacion.

Indicadores de resultado
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Extension del uso de servicios electronicos. Aumento anual de uso de cada servicio electronico.

Organizacion de talleres sobre uso de servicios digitales de MUFACE: NUmero anual de talleres no inferior a 8.

Creacion de contenidos tutoriales en web u otros canales: Nimero de contenidos creados anualmente no inferior a 4.
Creacion de foro accesible de consulta y asistencia, asi como sugerencias: Creacion de Unidad en 2027/personas usuarias
en 2028.

Indicadores de impacto

Se medira el impacto mediante una encuesta de amplia muestra en la que se solicite opinion a mutualistas sobre satisfaccion con el uso
de nuestros servicios digitales (2028).

Actuaciones

Actividades Tareas rneiz?: Fecha Fin Responsable | Producto
Propuesta de DSO (seleccion
de servicios) a DG y SEFP 01/01/2026 | 31/01/2026 | UA Propuesta
., Solicitud de Informes previos y
Extensién del uso de 01/02/2026 | 31/10/2026 | UA Informes

o = tramitacién de norma
servicios electroénicos a

través de una norma
vinculante ex art. 14 Ley Aprobacién 01/11/2026 31/12/2026 SG/UA Resolucion

39/2025 (La medida
depende de visto bueno

inicial SEFP y Ministerio) Publicacion BOE 01/01/2027 31/012027 Ministerio Publicaciéon
Campafia de difusion 01/01/2027 | 31/01/2027 | UA Contenidos en
canales
Propuesta de alternativas 31/03/2026 | 30/04/2026 | UA Propuesta
Creacion de foros Examen de viabilidad 01/05/2026 | 30/06/2026 | UA/UIISG Informe
accesibles de consulta ya
asistencia, asi como UA/UI Documento de
sugerencias sobre servicios | Puesta en marcha 01/07/2026 | 31/12/2026 creacion y
digitales organizacion
Difusion 01/01/2027 | 31/01/2027 | UA Contenidos
publicados
Propuesta 01/01/2026 | 31/03/2026 UA Propuesta
Examen de viabilidad 01/04/2026 | 31/07/2026 | SG/CT/UA/UI | Informe
Organizacion de talleres y
contenidos .
Program,aaon de talleres y Anual CT/UA/SSPP Programa y talleres
realizacion
Publicacién de contenidos 01/09/2026 | 31/12/2026 | UA Contenidos
publicados
Indicadores de proceso
Actividades Resultados temporalizados
Declaracion de sujetos obligados Estado de tramitacion a 31/12/2026
Creacion de foro accesible Situacion a 31/12/2026
Tallares y contenidos Tallares y contenidos a 31/12/2026/2027
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‘ 1.2.3 MEJORAR LA CORRECTA ADSCRIPCION DEL COLECTIVO

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: PLENA GARANTIA DE DERECHOS

Departamento
Responsable

Secretaria General y Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos | Servicios Provinciales de Muface en el Territorio, Oficina de Personal en el Exterior y Unidad de
involucrados Informatica.

Otros actores
involucrados

Registro Central de Personal (RCP) y 6rganos de personal de Educacién y Policia Nacional.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Encuadrar al Colectivo de Muface en el Servicio Provincial (SP) que le corresponde de acuerdo a las normas de adscripcion del
Colectivo recogidas en la Instruccion AB1/2016, con el fin de garantizar la calidad de los niveles de atencion al colectivo, asi como de
los servicios prestados.

2. Datos sobre la situacion de partida.

A finales de 2024, mediante el andlisis de datos obtenidos de la aplicacion Atenea sobre la base de datos de mutualistas, puede haber
mas de 25.000 mutualistas incorrectamente adscritos (15.755 mutualistas en activo con provincia de destino diferente al Servicio
Provincial (SP) de adscripcion, y 9.339 mutualistas en situacion no activo con domicilio en provincia diferente al SP de adscripcion).
3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Datos incorrectos en la base de datos de SIGMA Colectivo. Alternativa: actualizar datos previamente.

Cuerpos funcionariales en los que no es posible actualizar datos con el RCP. Alternativa: trabajar directamente con los 6rganos de
personal correspondientes (Educacion y Policia Nacional).

Posibilidad de cambios de entidad médica fuera del plazo ordinario por cambio de provincia de destino/domicilio. Alternativa: analizar
si se da esta situacion.

Situaciones administrativas asimiladas a no activo. Alternativa: controlar dichas situaciones y excluirlas antes de proceder al
procedimiento de reasignacion del colectivo.

Mejora, meta, resultado perseguido

La correcta adscripcion del colectivo a los diferentes SSPP, recogida tanto en la instruccion interna AB1/2016, asi como la futura
resolucion de afiliacion de colectivo, permitira a la Mutualidad garantizar la calidad de los niveles de atencion al colectivo, asi como de
los servicios prestados, mediante la asignacion de efectivos a los SSPP o la reasignacion de actividades o expedientes segun la relacion
entre los efectivos del SP y el volumen de mutualistas adscritos, asi como una mejor planificacion de las nuevas asignaciones de
efectivos.

La correcta adscripcion del colectivo permitira también su mejor identificacion para la realizacion de campanas dirigidas a grupos
determinados de dicho colectivo.

Indicadores de resultado

Numero y porcentaje de personas que son adscritas correctamente tras la intervencion (no menos del colectivo mal adscrito en el
75% del total de los SSPP).

Indicadores de impacto

Nimero y porcentaje de personas que estan adscritas correctamente tras la intervencion. Comparacion con los datos iniciales.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
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Volumen y
porcentaje de

- . S Secretaria
Anilisis de situacion inicial. General personas
Andlisis de situacion inicial 01/01/2026 31/01/2026 Unidad de incorrectamente
Abovo adscritas.
Definicion del poy Protocolo
procedimiento. procedimental.
Andlisis de situacion inicial. Volumen.y
porcentaje de
Revision y depuracion de personas
datos incorrectamente
) adscritas.
Contacto con personas mal Secretaria
. itas: trami General —
Fase I: Ceuta y Melilla adscritas: tramite de 01/02/2026 | 28/02/2026 )
audiencia y revision de Unidad de
alegaciones. Apoyo Volumen y
porcentaje de
Realizacion de cambios de personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
o Volumen y
Analisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracién de incorrectamente
datos. adscritas.
Secretaria
Fase 2: Las Palmas y Santa Contf“to con personas mal 01/03/2026 30/04/2026 General —
Cruz de Tenerife adz«.:rlta.s. traml.tie'ded Unidad de
audiencia y revision de
ey Apoyo Volumen y
alegaciones. .
porcentaje de
Realizacion de cambios de personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
s . S Volumen
Analisis de situacion inicial. Y
porcentaje de
o - ersonas
Revision y depuracion de P
datos incorrectamente
) , adscritas.
Contacto con personas mal Secretaria
Fase 3: Alava/Araba, Bizkaia . T General -
: ’ adscritas: tramite de 01/05/2026 30/06/2026 .
y Gipuzkoa. S o Unidad de
audiencia y revision de
. Apoyo Volumen y
alegaciones. orcentaie de
Realizacion de cambios de P ! .
. o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
S Volumen y
Analisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracion de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
General —
Fase 4: Barcelona, Girona, Contacto con personas mal !
Lleida y Tarragona adscritas: tramite de 01/09/2026 30/11/2026 | Unidad de
audiencia y revision de Apoyo Volumen
alegaciones. orcenta'g de
Realizacion de cambios de P | .
- o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacioén a
las personas afectadas.
Fase 5: Asturias, Cantabria, A . S Secretaria Volumen
. Analisis de situacion inicial. 01/12/2026 31/01/2027 R4
La Rioja y Navarra. General — porcentaje de
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- L Unidad de personas
Revision y depuracion de :
Apoyo incorrectamente
datos. .
adscritas.
Contacto con personas mal
adscritas: tramite de
audiencia y revision de
. Volumen y
alegaciones. orcentaie de
Realizacion de cambios de P | .
o o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
o Volumen y
Analisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracién de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
General —
Fase 6: A Corufa, Lugo, Contacto con personas mal !
& adscritas: tramite de 01/02/2027 31/03/2027 | Unidad de
Ourense y Pontevedra. : A
audiencia y revision de poyo
. Volumen y
alegaciones. .
— - porcentaje de
Realizacion de cambios de .
o o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
L Volumen y
Analisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracion de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
Fase 7: Huesca, Teruel, Contacto con personas mal General -
Zaragoza, Badajoz, Caceres | ,dscritas: tramite de 01/04/2027 31/05/2027 | Unidad de
e llles Balears audiencia y revision de Apoyo
. Volumen y
alegaciones. .
— - porcentaje de
Realizacion de cambios de .
o o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
s do situacion i Volumen y
nalisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracion de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
Fase 8: Albacete, Ciudad Contacto con personas mal General -
Real, Cuenca, Guadalajara y adscritas: tramite de 01/06/2027 31/07/2027 Unidad de
Toledo. audiencia y revision de Apoyo
. Volumen y
alegaciones. .
Y - porcentaje de
Realizacion de cambios de .
o o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
s do situcion i Volumen y
nalisis de situacién inicial. porcentaje de
personas
Fase 9: Alicante/Alacant, Revision y depuracion de incorrectamente
Castellon/Castello, datos. Secretaria adscritas.
Valencia/Valencia y Murcia. [ Contacto con personas mal General -
Avila, Burgos, Leon, adscritas: tramite de 01/09/2027 31/10/2027 Unidad de
Palencia, Salamanca, audiencia y revisién de Apoyo
Segovia, Soria, Valladolid y Volumen y

Zamora.

alegaciones.

Realizacion de cambios de
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.

porcentaje de
personas readscritas.
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Andlisis de situacion inicial.

Volumen y
porcentaje de

personas
Revision y depuracion de incorrectamente
0 datos. Secretaria adscritas.
Fase 10: Avila, Burgos, General
Leon, Palencia, Salamanca, | Contacto con personas mal i
. ) . adscritas: tramite de 01/11/2027 31/12/2027 | Unidad de
Segovia, Soria, Valladolid y o s: ey Apoyo
audiencia y revision de
Zamora. iclay Volumen y
alegaciones. orcentaie de
Realizacion de cambios de P d .
o o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
L Volumen y
Analisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracion de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
Fa:se I'l: Almeria, Cadiz, Contacto con personas mal Geperal -
Cc’ardob’a, Granada.t, Huelva, | ,dscritas: tramite de 01/01/2028 29/02/2028 Unidad de
Jaén, Malaga y Sevilla. audiencia y revision de Apoyo
. Volumen y
alegaciones. .
Y - porcentaje de
Realizacion de cambios de .
- o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
TR Volumen y
Andlisis de situacion inicial. porcentaje de
personas
Revision y depuracion de incorrectamente
datos. Secretaria adscritas.
) Contacto con personas mal Geperal -
Fase 12: Madrid. adscritas: tramite de 01/03/2028 31/05/2028 Unidad de
audiencia y revision de Apoyo
. Volumen y
alegaciones. orcentaie de
Realizacién de cambios de P ] .
- o personas readscritas.
Servicio Provincial de
adscripcion e informacion a
las personas afectadas.
Volumen y
porcentaje de
personas
Obtencion de conclusiones. incorrectamente
Secretaria adscritas y volumen
General — y porcentaje de
Cierre del proyecto 01/06/2028 30/06/2028 | Unidad de personas readscritas.
Apoyo Protocolo para

Elaboracién de protocolo
para mantener actualizado
el colectivo

minimizar la
posibilidad de
incorrecta
adscripcion de
colectivo.

Indicadores de proceso

Numero de Servicios Provinciales sobre cuyo colectivo se realiza el procedimiento para la correcta adscripcién del colectivo.

e 9 CCAA en 2025
e 8 CCAA en 2026
e 2 CCAA en 2027
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‘ 1.3.1 NUEVA WEB DE MUFACE

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA, CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEJORA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

Unidad de Comunicaciéon de Secretaria General (2 puestos de trabajo).
Toda la organizacion: departamentos y direcciones provinciales (aportaciones y en su caso edicion de
contenidos).

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores Comunicacion SEFP Coordinacion de determinados contenidos de actualidad en los que sea precisa.
involucrados Usuarios y usuarias: sugerencias

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Mejora de los contenidos informativos que se ofrecen al colectivo en la pagina web, su accesibilidad y la experiencia de usuario,
renovando la imagen de MUFACE ante la sociedad y mejorando su reputacion como organismo en permanente renovacion y en
avanzada transformacion digital.
La produccién de la nueva web y la reingenieria de contenidos mejorara:

e  Experiencia de usuario y usuaria

e Medicion de accesos, visitas, ranking de paginas visitadas etc. (analitica web y nuevo cuadro de métricas base)

2. Datos sobre la situacion de partida.

e El proyecto coincide con la Migracion de la pagina web al amparo del Componente || del PRTR (Creacion de plataforma
DXP AEM por AEAD y migracion a nuevas paginas para |5 organismos y Ministerios El nuevo editor permite cambios mas
rapidos y muchas posibilidades de nuevos formatos

e  Se mantiene soporte técnico de AEAD, para edicion cualificada y fallos generales, sistemas etc.

e La web de MUFACE es el vehiculo primario de informacién a mutualistas y un 70% consideran que es su medio de
informacion preferente. Tiene aproximadamente 3 millones de usuarios anuales segun datos de 2024, y alrededor de 6
millones y medio de visitas. Un 60% acceden a través de movil o tablet, por lo que la nueva web es providencial para
garantizar un diseno responsive o plenamente adaptado a este canal.

e Hay |4 editores departamentales, aparte del equipo de gestion de contenidos (3)

e No existen quejas de usuarios sobre la web, si bien se quiere mejorar la disposicion de la informacion con base en
sugerencias de la OIM y los servicios provinciales.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

e Recursos humanos asignados al soporte de gestion de contenidos, que en la actualidad son solo dos personas
en Secretaria General, una en proceso de formacion.

e El editor y la plataforma tienen la garantia de ser un servicio comln y contar con el soporte de la AEAD, si bien esto
también supone que la atencion no es constante y que la herramienta no permite desarrollos propios. Asi, no existe
dificultad o riesgo afiadido en cuanto a la posibilidad técnica de realizar cambios y mejoras en la nueva web
una vez publicada, tan solo que lo mencionado sobre soporte de AEAD puede suponer retraso en actuaciones, ya
que se trata de una unidad de la AEAD que da servicio a muchos centros. No hay alternativa en este punto al tratarse
de una plataforma comun de la AGE.

Mejora, meta, resultado perseguido

Mayor agilidad de navegacion

Acceso facil a contenidos de frecuente utilizacion o que pueden generar dudas y problemas a los y las mutualistas
Rapidez en la edicion de cambios e innovaciones.

La mayor autonomia posible en cuanto a edicion.

Indicadores de resultado

e  Manuales de edicion propios.
e  Publicaciones de nueva disposicion de contenidos.
e  Protocolo de edicion desconcentrada.

Indicadores de impacto
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e Numero de quejas presentadas en un afo sobre contenidos web (QSF) menor a 20.

e Numero de sugerencias presentadas en un ano sobre contenidos web o accesibilidad (QSF) mayor a 5
e  Usuarios anuales (métrica web) igual o mayor a 2 millones

e  Visitas anuales (métrica web) igual o mayor a 3 millones

e Numero de incidencias anuales de edicion planteadas a AEAD mayor a 20.

Actuaciones

Actividades Tareas rneiz?: Fecha Fin Responsable Producto
Practicas y adiestramiento Formacion avanzada de edicion UAy unidad de | Sesiones de
personal de edicion a cargo de UA y unidad de 01/01/2026 | 31/03/2026 . .
L comunicacion. formacion.
MUFACE comunicacion
) ] Propuesta de contenidos o
Mejora secciones web departamentos o UA. 01/01/2026 31/03/2026 UA/UCOM Publlcaf:lon de
(semestral) . () contenidos.
Filtro UA
Elaboracién de protocolo Protocolo
Protocolo web interno. 01/01/2026 | 30/06/2026 UA
Comunicacién del protocolo 01/07/2026 | 31/07/2026 Contenidos
INTRANET.
Indicadores de proceso
Actividades Resultado
Formacion Sesiones de formacion
Mejora secciones Contenidos actualizados (semestral)
Protocolo web Estado de situacion a 31/08/2026
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1.3.2 NUEVOS FORMATOS DE COMUNICACION MEDIANTE MULTIMEDIA (VIDEOS O
PODCASTS)
OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCIC)N DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEJORA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo (coordinadora de contenidos y una persona de soporte).

Otros Departamentos | Unidad de Comunicacion (antigua unidad revista) de Secretaria General (2 puestos de trabajo).

involucrados Toda la organizacion: departamentos y direcciones provinciales (aportaciones).
Otros actores Comunicacion SEFP Asistencia en elaboracion de videos y grabaciones.
involucrados Usuarios y usuarias: sugerencias.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Al hilo de la publicacion y produccion de la nueva web, se considera necesario comenzar a crear contenidos informativos para
usuarios de contenidos de MUFACE con formato de video y podcast.

Se han extendido en todos los organismos oficiales los contenidos informativos en soporte de video o audio, cada vez mas utilizados
por un segmento de la sociedad capacitado para las tecnologias. MUFACE debe ampliar sus formatos informativos para no quedar
atras.

2. Datos sobre la situacion de partida.

e  Lanueva web de MUFACE, al amparo del Componente || del PRTR (Creacion de plataforma DXP AEM por AEAD y
migracion a nuevas paginas para |5 organismos y Ministerios) permitira ubicar contenidos de audio y video en la web.

e  En este momento no hay contenidos de este tipo ni se han creado.

e  Se hace pivotar la publicacion de estos contenidos en torno a la web, ya que la web es el vehiculo primario de informacion a
mutualistas y un 65% consideran que es su medio de informacion preferente, que se eleva a un 75% en el caso de usuarios
de 75 anos o mayores. Tiene aproximadamente 2,5 millones de usuarios anuales segiin datos de 2024, y alrededor de 4
millones y medio de visitas. Un 60% acceden a través de movil o tableta, por lo que la nueva web es providencial para
proporcionar acceso a esos contenidos, frecuentemente vistos y oidos en el movil.

e  Los audios y videos seran igualmente publicados en redes sociales.

e  Seinicié un proyecto desde UA con varios Servicios Provinciales en 2023 y se crearon algunos bocetos que no llegaron a
culminar por las limitaciones de la web y porque se carecia de soporte técnico para la edicion.

e La oportunidad como soporte técnico son los equipos de edicion del Gabinete SEFP y los del Gabinete DGFP

Crear videos y podcasts servira al objetivo de informar mas y mejor a mutualistas, la evolucién digital creciente de los destinatarios
externos e internos exige mejoras y renovacion, asi como la necesidad de neutralizar la brecha digital, animando a personas sin
capacidades digitales a que los utilicen.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.
El editor y la plataforma tienen la garantia de ser un servicio comun y contar con el soporte de la AEAD. En este sentido, no existe

dificultad o riesgo anadido en cuanto a la posibilidad técnica de realizarlo, si bien hay que asegurar el soporte técnico de edicion, en
principio con la asistencia de los gabinetes de SEFP y DGFP, y una persona de UA.

Mejora, meta, resultado perseguido

e Diversificacion de formatos para distintos segmentos de mutualistas
e  Mejora de la imagen de MUFACE como organismo evolucionando digitalmente.

Indicadores de resultado

e Numero de videos publicados en web y redes en un afio mayor a 2.
e  Numero de podcasts publicados en web y redes en un afo superior a 4.

Indicadores de impacto

Realizacion de encuesta a mutualistas por tramos de edad y provincia en marzo de cada afio, sobre web y otros canales de
comunicacion:

e  Conocimiento de nuevos formatos de MUFACE.

e  Evaluacion nuevos formatos

e  Sugerencias de mejora
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Actuaciones

Actividades Tareas ::nei::::‘: Fecha Fin Responsable Producto
Seleccién de contenidos Revisién de listados 2023. 01/01/2026 | 01/03/2026 Listado para
para video y podcast UA propuesta.
partiendo de proyecto Planteamiento a grupo de SSPP Definicion final
2023 y OIM, definicién. 01/04/2026 31/05/2026 de contenidos
. Propuesta a DG MUFACE. 01/06/2026 15/06/2026 Propuesta a DG.
Planteamiento de formatos 5 UA 5
2DG ropuesta en su caso a ropuesta a
Gabinete SEFP 16/06/2026 | 30/06/2026 SEFP.
Creacion. 01/07/2026 31/08/2026 Contenidos.
Creacion y edicion UA Py
Edicion y publicacion. 01/09/2026 | 30/09/2026 Edicion y
publicacion
Remision de cuestionario. 1/12/2026 07/12/2026 Propuestas
Evaluacion interna SSPP UA
Valoracién respuestas y edicién | 9/12/2026 | 15/12/2026 Informes obre
propuestas
Indicadores de proceso
Actividades Indicador

Publicaciones de videos

Numero de videos publicados cada semestre

Publicaciones de podcasts

Numero de podcasts publicados cada semestre
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‘ 1.3.3 EL IMPULSO DE LA COMUNICACION MEDIANTE REDES SOCIALES

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEJORA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo (Coordinadora de comunicacion y | persona).

Otros Departamentos

. Unidad de Comunicacion (antigua unidad revista) de Secretaria General (2 puestos de trabajo).
involucrados

Otros actores Comunicacion SEFP Asistencia para creacion de cuentas en su caso y si se precisa.
involucrados Usuarios y usuarias: sugerencias.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Desde 2020 existe cuenta de MUFACE en Twitter antes X y también desde 2021 en Linkedin. La evolucién de ambas ha sido
satisfactoria y los datos actuales son:

e  Xantes Twitter: 9.132 seguidores a final de agosto de 2025, |1.600 posts.

e  Linkedin: 1.832 seguidores a final de agosto de 2025, 15 publicaciones mensuales de media.

La diversificacion de redes gratuitas que se ha producido, asi como el movimiento de usuarios, obliga a plantear el andlisis de la
apertura de nuevas cuentas. Se consideran Instagram y Bluesky las mas adecuadas, si bien ambos supuestos son distintos, ya que en la
segunda no tienen todavia cuenta los Ministerios.

Desarrollar e intensificar publicaciones en X y Linkedin y analizar y en su caso realizar la apertura de nuevas cuentas son estrategias
del proyecto, con el objetivo de mejorar la informacion a mutualistas y la reputacion del organismo.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Los datos de las cuentas actuales son:
e  Xantes Twitter: 9.189 seguidores a final de noviembre de 2025, 11.600 posts y 20 consultas mensuales de medida (solo se
atienden urgencias una vez filtradas)
e Linkedin: 1.945 seguidores a final de noviembre de 2025, |5 publicaciones mensuales de media

En cuanto a Instagram, podemos decir como referencia que MTDFP o e INAP ya cuentan con presencia en dicha red.
En el caso de Bluesky, el analisis ha de ser mas cuidadoso ya que por el momento ha habido movimiento de usuarios desde X, pero no
hay cuentas institucionales de la AGE.

En general, podemos decir que las RRSS se han convertido para MUFACE en instrumentos basicos de difusion e interaccion que sirven
a los objetivos relativos a informar a mutualistas y mantener un perfil reputacional adecuado en redes, siempre desde una optica y codigo
de conducta estrictamente institucional, evitando cualquier movimiento basado en opiniones o valoraciones que no sean estrictamente
referidas a prestaciones.

Ademas, en muchas ocasiones sirven como alerta temprana en caso de incidencias en el servicio que prestan MUFACE, las entidades
concertadas, los servicios publicos de salud, etc..., y para reforzar mensajes que son amplificados por sindicatos y entidades, asi como
mutualistas, que son alianzas naturales de MUFACE.

La transformacion digital creciente de los destinatarios externos e internos exige mejoras y el analisis de ampliacion de cuentas, dirigida
al segmento de mutualistas que las usan. Hay que tener en cuenta que los sindicatos presentes en el Consejo y otros como Fedeca,
SIAT, o ANPE u otras entidades que son alianzas de MUFACE tienen ya cuenta en otras redes. El 100% de la gestion de redes lo realiza
la coordinadora de comunicacion, si bien la lega de un nuevo efectivo a UA permite ampliar las posibilidades.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

No existen mas riesgos asociados siempre y cuando la apertura de cuentas, en su caso, se realice con conocimiento del gabinete SEFP.

Mejora, meta, resultado perseguido

Ampliar la presencia en redes sociales de MUFACE, salvaguardando la finalidad de mejorar la informacién y atencion a usuarios, con
dos estrategias paralelas:

e  Desarrollo e intensificacion de mensajes en X y Linkedin.

e Anilisis y en su caso apertura de cuentas en Instagram y Bluesky.

Indicadores de resultado
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Numero de publicaciones en X en un afio, mayor a 100

Numero de publicaciones de contenido propio en Linkedin en un afo, mayor a 30

Numero de seguidores en X

Numero de seguidores en Linkedin
e  Cuentas creadas en nuevas redes.

(Medicion X'y Linkedin comienza el | de enero de 2026. Medicion de nimero de cuentas comienza | de enero de 2027)

Indicadores de impacto

comunicacion:

e  Uso de redes sociales.

e  Conocimiento de redes sociales de MUFACE
e  Uso de informacion proporcionada por MUFACE en redes.
e  Sugerencias de mejora.

Realizacion de encuesta general a mutualistas por tramos de edad y provincia en marzo de 2027, sobre web y otros canales de

Actuaciones

Actividades Tareas 'I::i::?: Fecha Fin | Responsable Producto
Intensificacion de Seleccion de contenidos 1/01/2026 31/12/2028 | Unidad de Posts de MUFACE
publicaciones X Publicaciones de posts 1/01/2026 31/12/2028 | Apoyo

o Elaboracién de informe 01-01-2026 | 31/03/2026 .
Analisis sobre nuevas Propuesta a Direccién 01/04/2026 | 30/04/2026 | Unidad de Propuesta, Informe
cuentas en redes Apoyo y comunicacion
Comunicacién a MTDFP 01/05/2026 | 31/05/2026
Creacion de nuevas cuentas
(depende en su produccion | o ., i1 de cuentals 01/06/2026 | 30/06/2026 | UA Cuentals creadals
del resultado del informe y
propuesta)
Indicadores de proceso
Actividades Indicador

Intensificacion de publicaciones en X y Linkedin

01-01-2026

Medicion de publicaciones en X y Linkedin cada 6 meses desde el

Aumentar nimero de seguidores/as

Medicion de seguidores cada 6 meses desde 01.01.2026

Cuentas nuevas

Situacion a 31/12/2026
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‘ 1.3.4 INFORMACION CONTINUADA AL COLECTIVO

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEJORA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

Unidad de Comunicacién (antigua unidad revista) de Secretaria General (2 puestos de trabajo).
Coordinacién Territorial (envio de correos electronicos y realizacion de encuestas).
Directores/as de Departamentos y direcciones provinciales.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Usuarios y usuarias.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Con este proyecto se pretende dar a conocer las prestaciones de MUFACE al colectivo de la Mutualidad en una mayor extension, de
la que se consigue actualmente. Se realizaran charlas, proyecciones, visitas, comunicaciones masivas, etc. al colectivo diana de cada
medida o prestacion/ayuda, que se considere relevante y de interés para el mismo. Segmentar el colectivo y ampliar la informacién
sobre prestaciones en cada grupo diana es necesario.

El abanico de prestaciones de MUFACE es poco conocido y realmente la mision de la organizacion es preciso darla a conocer, mas alla
de la asistencia sanitaria, también por un empeno de mayor visibilidad y mejor reputacién institucional.

2. Datos sobre la situacion de partida.

En este momento se realizan campafas generales de comunicacion multicanal relativas a prestaciones, cuando se convocan o durante
los meses que es preciso realizar alguna intervencion concreta (meses de papel para dentarias y oculares, por ejemplo). Centrarse en
cada segmento perceptor de ayudas o prestaciones e intensificar y sobre todo sistematizar y planificar las acciones de comunicacion al
segmento concernido es el objetivo de esta medida, fundamentalmente con:

e Prestaciones Sociales.
Dentarias y oculares, ortoprotésicas y otras
Servicios electrénicos determinados, como receta electrénica
Servicios para colectivo en el exterior (CASE)
Cualquier otra medida o servicio que se considere idoneo para estas actuaciones (urgencias sanitarias, desplazamientos
temporales al exterior, etc..).

A las acciones habituales en canales masivos (Web, RRSS, Porta Funciona, etc..) se anadirian otras singularizando el colectivo diana
como:
e  Correos masivos a los perceptores de ayudas del afio anterior y a aquellos que por edad u otros factores sean colectivo
idéneo.
e  Comunicaciones a las entidades que son alianzas necesarias para su desarrollo y sindicatos.
e  Convocatoria de sesiones por videoconferencia para aportar informacion sobre el modo de realizar las solicitudes y sus
requisitos, en Servicios Provinciales o directamente desde servicios centrales.
e  Sesiones presenciales en Servicios Provinciales (talleres).
e  Las encuestas realizadas a posteriori son de gran ayuda y deben realizarse de modo sistematico.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

e  Recursos humanos asignados a acciones de comunicacion, que en la actualidad son dos personas en Secretaria general.

e No existe dificultad o riesgo anadido en cuanto a la posibilidad técnica de realizar estas acciones salvo en el caso de los
correos masivos, ya que la herramienta Marketing Cloud que se utiliza en la actualidad va a desaparecer. Existe el proyecto
de adquirir otra herramienta. La alternativa a la plataforma de envio de los correos electrénicos de Marketing Cloud
(Salesforce) seria, a falta de otra nueva, enviarlos con Outlook/Word lo cual supone un retraso importante en los envios y
otros problemas que lo hacen muy poco eficiente.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Centrar la informacion y suministrarla a quien mas la necesita.
e  Sistematizar acciones de presentacion y difusion a colectivos determinados.
e Ampliar el conocimiento de prestaciones de MUFACE.

Indicadores de resultado
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e Numero de actuaciones de informacion continuada al colectivo en | afo.
e Numero de personas destinatarias de las actuaciones de comunicacion realizadas en | afio (destinatarios de correos,

asistentes a sesiones etc.)
e  Comunicaciones a entidades involucradas en los procesos de que se trate (Colegios profesionales, asociaciones, sindicatos

etc.)

Indicadores de impacto

Resultados encuestas y cuestionarios actividades.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Seleccion de Unidad de Elenco de
Definicion de actuaciones prestaciones o semviclos | 01/01/2026 30/03/2026 ':;P:ryt:cf::es o | Frosaconesy
(anual) Selecc'ién de actuaciones | 01/04/2026 31/05/2026 SSPP y Elenco de
y planificacion departamentos | actuaciones y fechas
Propuesta de contenidos
por departamentos o Unidad d Programas de las
Definicién de contenidos SSPP 01/03/2026 30/03/2026 | ,aC e actuaciones
Apoyo revistas
Propuesta a DG P
Realizacion de Correos
. . Charlas
Ejecucion de programa actuaciones (envio de Unidad de Sesiones
. correos, charlas y 01/04/2026 31/12/2026 .
actuaciones - Apoyo Reuniones
presentaciones, -
Comunicaciones
etc.)
Etc...
Andlisis de colectivo con .
impacto Unidad de Anlisis
Evaluacion - 01/11/2026 31/12/2026 Resultados
Encuestas sobre Apoyo
encuestas

prestaciones.

Indicadores de proceso

Realizacion de actividades

Actuaciones realizadas el 31/07 de cada afio
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1.3.5 CAMPANAS INFORMATIVAS SOBRE PROGRAMAS DE PREVENCION (CRIBADO VIH,

ANTITABACO, VACUNACION, ETC.)

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEJORA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Departamento Unidad de Apoyo.
Responsable Departamento de Prestaciones Sanitarias (propietario de los procesos).

Otros Departamentos

. Unidad de Comunicacion (antigua unidad revista) de Secretaria General (2 puestos de trabajo).
involucrados

Ministerio de Sanidad

Otros actores Entidades concertadas
involucrados Servicios Publicos de Salud
Usuarios y usuarias: sugerencias

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

En 2025 MUFACE ha reorganizado sus contenidos web ordenando lo que son programas preventivos de salud, es decir: Cribados de
cancer de colon, mama y cérvix, Prevencion del VIH, programa Antitabaco y vacunacién. Se han elaborado algunas infografias.

El ambito de ejecucion de programas preventivos compete a las entidades de seguro y a los servicios publicos de salud, siempre
siguiendo el contenido de la cartera de servicios SNS. En el caso del colectivo mutualista, se ha venido haciendo difusion de las
campanas de vacunacion de gripe y relacionadas, asi como del programa antitabaco, y en 2025 se han afiadido cribados y prevencion
VIH como informacién web.

A estas medidas de insercion en la web ha de acompanar el refuerzo de actuaciones de comunicacion en la misma web y en otros
canales, dada la relevancia de los programas preventivos en el ambito del SNS.

Asi, es preciso:

o  Desarrollar, difundir infografias informativas sobre los programas de cribado de cancer de colon, mama y cérvix para
aumentar la concienciacion y la participacion de los mutualistas en los programas de deteccion precoz, llevados a cabo por
las entidades de seguro de asistencia sanitaria y los servicios publicos de salud, en funcién de su modalidad de adscripcion.

e Se mejorara la informacion disponible sobre vacunacion en los canales digitales de MUFACE, para garantizar que los
mutualistas dispongan de un acceso facil y oportuno a la informacién sobre vacunacion.

e  Se establece como objetivo que el colectivo mutualista esté informado adecuadamente de cémo acceder a las prestaciones
de quimioprofilaxis.

o  El Programa Antitabaco de MUFACE permite identificar a las personas fumadoras con motivacion para dejar de fumary,
segin el momento en que se encuentren en el proceso de dejar de fumar, iniciar un plan de tratamiento y seguimiento
individualizado en consultas programadas de Atencion Primaria, al existir amplio consenso en que es el ambito idéneo para
el desarrollo de las intervenciones con la mayor efectividad. Se pretende incrementar el conocimiento y la participacion de
los mutualistas en el programa de deshabituacion tabaquica, aumentando la visibilidad del programa y asegurandose de que
los afiliados a MUFACE estan informados de que tienen acceso a la asistencia para dejar de fumar, asi como de los beneficios
de la intervencion.

El proyecto exige permanente interlocucion de DPSAN con Ministerio de Sanidad, entidades concertadas y servicios piblicos de
salud.

2. Datos sobre la situacion de partida.
e  Contenidos sobre programas preventivos (cribados, antitabaco, VIH y vacunacién) ya publicados en la web.
e  Se efectlan consultas esporadicas y se informa sobre cribados y prevencion VIH, pero no ha habido una demanda masiva de
informacion. Sin embargo, MUFACE debe intensificar su esfuerzo ya que su funcion gestora comprende la de informar al
colectivo en todo aquellos que afecte. Los programas preventivos son vitales para evitar o detectar patologias graves y
reducir su incidencia.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Recursos humanos en Comunicacion y DPSAN

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Colectivo permanentemente informado sobre programas preventivos.

e  Reduccién del nimero de consultas sobre programas preventivos.

e  Contribucion de MUFACE como gestora de asistencia sanitaria integral en la AGE a los programas preventivos previstos en
el SNS que se dirigen a toda la poblacion.
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Indicadores de resultado
Numero de actuaciones informativas en | afio sobre programas preventivos, distinguiendo:
e Infografias en web, redes sociales, Portal Funciona.
e  Comunicaciones a sindicatos.
e Noticias web.
(no se exige que el nlimero sea creciente durante 3 afios, sino que se mantenga al menos)
Indicadores de impacto
Publicaciones de medios y sindicatos sobre programas preventivos difundidos por MUFACE dirigidos a mutualistas.
Actuaciones
Actividades Tareas rneiz?: Fecha Fin Responsable | Producto
Inserciéon de nuevos Definicion de contenidos 01/01/2026 | 01/02/2026 DPSAN y Infografias
contenidos en pagina web, Unidad de Infografias
con formato grifico. Insercién de contenidos 02/02/2026 15/02/2026 Apoyo g
publicadas
Insercion de mensajes en Definicion de contenidos 01/01/2026 | 01/02/2026 | DPSANy Mensajes
redes sociales y Portal Unidad de
Funciona. Inserciéon de contenidos 02/02/2026 15/02/2026 | Apoyo Mensajes insertados
. - Definicién mensajes 01/01/2026 | 01/02/2026 | DPSANy Mensajes
Informacion a sindicatos y Unidad de
medios. Envio de comunicaciones 02/02/2026 | 02/02/2026 | Apoyo Comunicaciones
Indicadores de proceso
Actividades Indicador
Ins’ercwn de nuevos contenidos en pagina web, con formato Nimero semestral, el 30/06
grafico.
Insercion de mensajes en redes sociales y Portal Funciona. Numero semestral, el 30/06
Informacién a sindicatos y medios. Ndmero semestral, el 30/06
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1.4.1 INCLUSION DEL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD ASISTENCIAL DE LAS PRESTACIONES
SANITARIAS INCLUIDAS EN EL CONCIERTO CON LAS ENTIDADES

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento . N
Departamento de Prestaciones sanitarias.
Responsable
Ot .
ros Unidad de Apoyo.
departamentos

. Servicios Provinciales.
involucrados

Otros actores

. Entidades y profesionales sanitarios expertos en la materia.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE necesita avanzar hacia un modelo de evaluacion de la calidad asistencial prestada por las Entidades concertadas. En
la actualidad, existe una falta de mecanismos sistematicos para valorar si la atencion sanitaria ofrecida se ajusta a criterios
clinicos basados en la evidencia, asi como para garantizar que las prestaciones del Concierto se ofrecen con adecuacion,
seguridad, eficacia y eficiencia.

Este es uno de los ambitos de mejora de eficiencia y eficacia propuestas por AIREF en su estudio de evaluacion del
mutualismo administrativo.

2. Datos sobre la situacion de partida.

La Cartera de Servicios del Concierto presenta un nivel de concrecion limitado en determinados ambitos.

No se dispone de mecanismos para evaluar la adecuacion de las actuaciones realizadas por las Entidades desde un punto de
vista clinico. La utilizacion de guias clinicas no esta estandarizada ni armonizada entre Entidades.

Se observa una frecuentacion de los servicios sanitarios notablemente superior entre los mutualistas que escogen modalidad
privada de asistencia sanitaria, frente a los datos de frecuentacion en el sistema publico.

Las entidades concertadas estan obligadas al cumplimiento del CASN vy las desviaciones o incumplimientos de los términos
establecidos en el concierto se detectan fundamentalmente a través de las siguientes vias:

e Reclamaciones efectuadas por los mutualistas ante las Comisiones Mixtas Provinciales, ante la falta de
autorizacion o de prestacion del servicio por parte de la entidad para determinadas prestaciones incluidas en la
cartera de servicios del concierto

e  Quejas formuladas por los mutualistas empleando en formulario de quejas habilitado ante incidencias detectadas
o apreciacion de los mutualistas de pérdidas de calidad en los servicios que se prestan.

e  Quejas notificadas por los Servicios Provinciales de Muface, por ejemplo, tras el cierre o la desconcertacién de
determinados centros, servicios o facultativos.

Sin embargo, no existe un sistema de seguimiento de la calidad asistencial preventivo/proactivo por parte de Muface, que
permita detectar incumplimientos o desviaciones del concierto por parte de las entidades, determinando su nivel de
importancia, detectando dreas de mejora y estableciendo plazos para su implantacion.

En el CASN 2025-2027 se ha creado la Comision de Prestaciones y Calidad Asistencial (CPCA), cuya finalidad es concretar y
actualizar la cartera de servicios del Concierto y estudiar areas de mejora de los procesos que impactan en la calidad
asistencial. Esta Comision ha sido constituida en reunion celebrada el 16 de octubre de 2025, en la que se aprobaron las
normas de funcionamiento y se presento el plan de trabajo anual correspondiente al periodo 2026.

También se establece que en el marco de un proceso de mejora continua de la calidad asistencial se impulsaran sistemas de
evaluacion, mediante la implantacion en los centros propios o concertados por la Entidad de los sistemas de acreditacion y/o
certificacion establecidos en las comunidades auténomas o mediante la certificacion ISO, los criterios de acreditacion
hospitalaria de la Joint Commission o la evaluacion externa del Modelo EFQM (Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad).

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Dificultad para alcanzar acuerdos entre las entidades concertadas y la mutualidad para definir criterios de inclusion de
servicios, técnicas, tecnologias o procedimientos en la Cartera de Servicios del Concierto.

Dificultades en la definicion de estandares clinicos consensuados y en su difusion por parte de las Entidades a sus medios
asistenciales concertados.

Resistencia por parte de los profesionales sanitarios a someter sus prescripciones a criterios de indicacion.

Mejora, meta, resultado perseguido
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Definir y aplicar estandares clinicos homogéneos.

Identificar oportunidades de mejora para garantizar una atencion mas segura, efectiva y eficiente para los mutualistas.

Revision y concrecion de la Cartera de Servicios del Concierto.

Estudio de posibles mecanismos de gestion de la demanda basados en la evidencia en base a la adecuacion clinica del volumen

de actividad asistencial.

Implantacion de sistemas de acreditacion y/o certificacion de centros concertados por las entidades.

Indicadores de resultado

N° de documentos aprobados en la CPCA
Difusion a los profesionales sanitarios: N° facultativos informados/N° total de facultativos

Base de datos que avance en la concrecion de la cartera de servicios del Concierto disehada
N® centros concertados con certificacion o acreditacion de calidad/total de centros concertados

Indicadores de impacto

Tendencia decreciente en expedientes de Comision Mixta sobre prestaciones de asistencia sanitaria para las que se ha
elaborado un documento de consenso.

Actuaciones

Actividades Tareas rneif::‘: Fecha Fin | Responsable Producto
., Grupos de trabajo
tC:E:m” ;z;“agcf‘,"f;ede DPSAN y constituidos.
rabajoy oracio 01/01/2026 | 31/12/2026 | entidades Documentos de
documentos consensuados
concertadas consenso
para 2026
elaborados
Aprobacion de documentos
Aprobacion de elaborados hasta ese Documentos de
documentos elaborados | momento en reunion DPSAN y consenso
hasta ese momento en plenaria de la CPCA 2027 y | 01/04/2027 30/04/2027 | entidades
- . - aprobados por la
reunion plenaria de la elaboracion de propuestas concertadas CPCA
CPCA 2026 y para el plan de trabajo anual ’
elaboracién de 2028
propuestas para el plan . Grupos de trabajo
de trabajo anual 2027 S_;E:C;on :E;g:i:gﬁojede DPSAN y constituidos.
Creacion de los grupos oy 01/01/2028 | 31/12/2028 | entidades Documentos de
. documentos consensuados
de trabajo y concertadas consenso
. para 2028
elaboracién de elaborados
documentos Aprobaciéon de documentos Documentos de
consensuados para en reunion plenaria de la DPSAN y consenso
2027 CPCA 2028 y elaboracion 01/04/2028 | 30/04/2028 | entidades aprobados.
del nuevo plan de trabajo concertadas Plan de trabajo
anual 2029 anual.
Supervisién de la aplicacion
de los documentos
aprobados por parte de las 01/04/2026 31/12/2028 DPSAN Informe
entidades
Elaboracién de una base de
datos que avance en la Diseno de base de
concrecion de la cartera de 01/06/2026 3171212028 DPSAN datos
servicios del Concierto
o ., Elaboracién de un
Revision y concrecion L
de la Cartera de procedimiento para la
Servicios del Concierto actualizacion de la base de 01/06/2027 31/12/2028 Procedimiento
| datos de cartera de DPSAN
servicios del Concierto
Puesta a disposicion de los
servicios provinciales de la 31/12/2027 | 31/12/2028 | DPSAN ---

base de datos
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Elaboracion de un
documento de anilisis de
situacion respecto a los 01/01/2027 | 31/09/2027 | DPSAN Informe
patrones de
sobreutilizacion

Estudio de patrones de
sobreutilizacion en el
sistema sanitario

privado. Estudi? de p?jsiblest” ) DPSAN y
mecanismos de gestion de | 41/10/2027 | 31/12/2028 | entidades Informe
la demanda basados en la
concertadas

evidencia

Revisién de las clausulas
del CASN relativas al
seguimiento de la

Revision de las clausulas del
CAOSN relativas al
calidad asistencial del seguimiento de la calidad
\dad asistencial G€1 | qistencial del conciertoy | 01/06/2027 | 31/12/2027 | DPSAN CASN 2028
concierto y elaboracion -
elaboracion de propuestas

de propuestas de s
dificacia de modificacion para nuevo
modificacion para CASN

nuevo CASN

Impulso de sistemas de
evaluacion, mediante la
implantacion por parte | Disefio de un

de las entidades procedimiento de

concertadas en sus seguimiento del nimero de | 01/01/2027 | 31/12/2027 | DPSAN Procedimiento
centros propios o centros que adquieren

concertados de certificacion o acreditacion

sistemas de

acreditacion y/o
certificacion
Indicadores de proceso

N° reuniones celebradas CPCA realizadas/programadas

N° Grupos de trabajo creados

N° reuniones grupos de trabajo realizadas/programadas

N° planes de trabajo anuales elaborados

N° documentos de consenso elaborados por los GT en plazo
Base de datos de cartera de servicios
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‘ 1.4.2 SISTEMA DE SEGUIMIENTO DEL CONCIERTO DE ASISTENCIA SANITARIA NACIONAL

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sanitarias.

Otros Departamentos

. Unidad de Informatica.
involucrados

Otros actores

. Entidades sanitarias. Empresa externa encargada de analisis y validacion de datos.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Revisar y avanzar en la implementacion de sistemas de informacion sanitaria para la evaluacion integral de la actividad asistencial
prestada con la informacion proporcionada por las aseguradoras concertadas, basado en una metodologia que combine analisis de
casos e indicadores cuantitativos y cualitativos,

Este es uno de los ambitos de mejora de eficiencia y eficacia propuestas por AIREF en su estudio de evaluacion del mutualismo
administrativo.

2. Datos sobre la situacion de partida.
Actualmente las Entidades concertadas remiten periédicamente informacion sobre su actividad asistencial:

e Registro de actividad/coste, comprende la informacién sobre actividad ambulatoria, actividad hospitalaria, actividad de
urgencias, actividad quirdrgica y sobre otros procedimientos diagnosticos y terapéuticos, asi como el coste que supone. En
el CASN se establece que las entidades deben facilitar a MUFACE en soporte informatico, los datos sobre actividad
asistencial trimestralmente, de los tres meses siguientes a la finalizacion de cada periodo. Ademas de lo anterior, el CASN
actual incorpora la obligacion de que anualmente las entidades remitan a MUFACE en el primer semestre del aio siguiente
un informe detallado del coste anual efectivo del servicio derivado del Concierto, a partir de informacion que debera haber
sido auditada externamente.

e Registro de CMBD, se integra en el Sistema de Informacion Sanitaria del SNS. Recoge datos sobre ingresos en centros
hospitalarios y de cirugia mayor ambulatoria.

e Registro de medios sanitarios, comprende la informacion de los medios propios y concertados que las entidades ofertan
para prestar el servicio de asistencia sanitaria a los beneficiarios.

Sin embargo, MUFACE no dispone de un sistema automatizado de validacién o auditoria de estos datos. No existen mecanismos
especificos de incentivacion vinculados a la calidad del dato suministrado por las Entidades.

Ademas, la informacion recibida presenta limitaciones en cuanto a su nivel de detalle, trazabilidad y estandarizacion, lo que dificulta el
seguimiento efectivo del cumplimiento del Concierto y limita la capacidad de analisis y toma de decisiones. Aunque se dispone de
indicadores derivados de fuentes como el Registro de Actividad/Coste y el CMBD, su andlisis no se integra de forma sistematica en el
seguimiento del Concierto ni se comunica regularmente a las Entidades. Esta falta de explotacion activa limita la capacidad para
detectar desviaciones, establecer comparaciones entre entidades o diferentes tipos de actividad, y plantear medidas de mejora o
establecer determinados requerimientos de cumplimiento para las entidades.

Ademas, se observa una necesidad creciente de integrar los sistemas de informacion sanitaria de MUFACE con los del Sistema
Nacional de Salud (SNS), para garantizar una atencion sanitaria mas coordinada, eficiente y basada en datos. Sin embargo, la
interoperabilidad con los sistemas del SNS es limitada, lo que dificulta el seguimiento longitudinal de los pacientes mutualistas dentro
del sistema sanitario global.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

La principal dificultad es que no se dispone de herramientas que permita contrastar la actividad declarada por las Entidades y existen
en la actualidad tanto limitaciones presupuestarias como posibles limitaciones técnicas n tanto no se ponga en marcha la historia clinica
digital interoperable.

En cualquier caso, se trabajara en el establecimiento de las bases de la implantacién de una herramienta informatica que permita un
sistema de monitorizacion de la actividad asistencial, asi como en un cuadro de indicadores.

Mejora, meta, resultado perseguido
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Disponer de datos sanitarios mas completos y trazables que permitan analizar la actividad asistencial con mayor precision y en menor
tiempo y de forma que se pueda comparar los episodios declarados en los diferentes registros de actividad asistencial remitidos por
las Entidades, cruzando informacién y evaluando ademas su consistencia.

Diseno de una serie de indicadores clave que analicen la calidad de la asistencia prestada por las entidades en base a los datos

reportados.

Se busca ademas avanzar en la integracion de los sistemas de informacion sanitaria de MUFACE con los del Sistema Nacional de Salud,
facilitando una mejor coordinacion asistencial.

Indicadores de resultado

Mejora en el indice de calidad de los datos, verificado mediante un sistema de auditoria externa que verifique la consistencia de la
informacion recibida a través de las dos fuentes de informacion, actividad coste y CMBD. De momento, esta comparacion solo podria
realizarse para actividad hospitalaria (ingresos y cirugia mayor ambulatoria).

indice de concordancia entre episodios hospitalarios del CMBD y episodios de actividad/coste.

N° de informes de evaluacién generados y reportados a las Entidades para mejora de la calidad asistencia

Indicadores de impacto

e Incremento en la capacidad de analisis y toma de decisiones basada en datos, para mejorar la gestion del Concierto (Ej.

Modificaciones o exigencias a las Entidades en base a hallazgos del sistema de datos.
e Reduccion de variabilidad entre Entidades en indicadores clave de actividad asistencial.

Actuaciones

Fecha

Actividades Tareas Inicio Fecha Fin Responsable | Producto
Estudio para mejorar la calidad,
trazabilidad y veracidad de los
datos de actividad asistencial DPSAN, Informe/Procedimie
que remiten las Entidades 01/01/2026 | 31/12/2026 Unidad nto
médicas en el marco del informatica
Concierto de Asistencia
Sanitaria Nacional.
Anilisis y, en su caso,
Disefio e implantacion del desarrollo de una plataforma
sstem de seguimiento | o0 (R L P | 301062026 | 31120027 | SR | Aplcacion
estructurado de los datos
asistenciales.
Disefno de procedimiento de
verificacion del cumplimiento 01/01/2027 | 30/06/2027 | DPSAN Procedimiento
de la exigencia de medios.
Diseno de un procedimiento d
ac:lfalic;aceiél; d'?a Iocfsecatéligfs ) DPSAN,
) 16/02/2026 | 31/09/2026 | Unidad Procedimiento
en tiempo real. Inf i
nformatica
Elaboracién de un protocolo de
auditoria de datos asistenciales
Establecimiento de para verificar la coherencia 01/09/2026 | 31/05/2027 | DPSAN Protocolo
mecanismos de verificacion | entre las fuentes principales de
y auditoria datos.
Realizacién de auditorfa piloto | 1069027 | 31/12/2027 | DPSAN Informe
de cara a futuro concierto.
Disefio de un sisterna de Definicion de indicadores de
. . . calidad del dato exigibles a las 01/01/2027 | 31/08/2027 | DPSAN Documento
incentivos para la mejora Entidades
de la calidad de los datos :
Incorporacioén al nuevo CASN. | 01/09/2027 31/12/2027 DPSAN CASN 2028
Integracion de los sistemas | Participacion en la Subcomision DPSAN,
de informacion sanitaria de de Sistemas de Informacion del 01/01/2026 31/12/2028 Unidad Reuniones, actas
MUFACE con los del SNS. Informatica
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Sistema Nacional de Salud, | Colaboracion en la integracion
facilitando una mejor de datos en materia de salud
coordinacion asistencial publica por parte de las
entidades concertadas

01/01/2026 | 31/12/2028 | DPSAN Reuniones

Indicadores de proceso

e N°de protocolos, informes y documentos técnicos elaborados sobre la calidad de los datos.
N° de reuniones en las que se ha participado.
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1.4.3. CULMINAR LA IMPLANTACION DE RECETA ELECTRONICA CONCERTADA. ACELERACION DE LA
IMPLANTACION DE LA RECETA ELECTRONICA Y DESARROLLO DE HERRAMIENTAS DIGITALES PARA LA

OPTIMIZACION DE LA PRESCRIPCION FARMACEUTICA
OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sanitarias.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales de Muface en el Territorio y la Unidad de Informatica.
involucrados

Otros actores

. CGCOF, Entidades Concertadas y Servicios de Inspeccion de los Servicios Plblicos de Salud.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Culminar la implantacion de la receta electrénica de forma que esté disponible para todos los mutualistas residentes en el territorio
nacional.

La receta electroénica presenta mdltiples ventajas frente a la receta en papel, tanto para las diferentes partes implicadas (mutualistas,
empleados de Muface, médicos, entidades y oficinas de farmacia) como para la seguridad del sistema sanitario publico y el control del

consumo y del gasto farmacéutico publico y el uso racional de medicamentos.

Es importante detectar los factores que pueden facilitar y dificultar la implantacién y mantenerlos bajo vigilancia, implantando medidas
para impulsar los primeros y mitigar los segundos.

El reto sera conseguir eliminar la receta en papel salvo para casos excepcionales, consiguiendo ademas una reduccion de carga
burocratica y un ahorro en la emisién y distribucion de talonarios de recetas en papel.

Este es uno de los ambitos de mejora de eficacia y eficiencia propuesto por AIREF en su evaluacion del mutualismo administrativo.
2. Datos sobre la situacion de partida.

La receta electronica concertada se encuentra implantada en todo el territorio nacional excepto Andalucia, Cataluiia, Castilla y Leén y
la Comunidad Valenciana.

Se esta trabajando en la salida a produccion en cada una de las Comunidades Auténomas restantes junto con el Consejo General de
Colegios Oficiales de Farmacéuticos y las Entidades Concertadas de manera que pueda culminarse la implantacion en el primer

semestre de 2026.

Ademas, se trabaja en el desarrollo informatico de mejoras y actualizacion de los sistemas de prescripcion y visado puestos en marcha
para mejorar la adherencia del sistema.

Se implementan charlas de formacién a personal colaborador de los Servicios Piblicos de Salud que realizan labores de visado de las
recetas electrénicas de mutualistas y se desarrollan campanas de comunicacion en cada salida a produccion de un territorio.

El proyecto de implantacion de receta electrénica esta siendo progresivo en las diferentes CCAA, a medida que los softwares de las
oficinas de farmacia van estando adaptados y operativos para funcionar mediante este sistema. La implantacion esta siendo desigual
debido a mdltiples factores, siendo el mas importante la colaboracion de los facultativos prescriptores y la implicacion de las entidades
concertadas.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

La falta de participacion de los médicos prescriptores.

La coordinacion y adecuado flujo de informacion entre todos los integrantes del sistema médico: entidades, grupos hospitalarios y
médicos.

La falta de presupuesto para inversion en mejoras del sistema informatico.

Mejora, meta, resultado perseguido

e Implantacién en todo el territorio nacional del Sistema de Receta Electréonica Concertada (SIREM).

e  Eliminacion de la prescripcion en papel salvo para casos excepcionales.

e Implantacién de mejoras funcionales en el sistema que mejoren la adherencia y experiencia de cliente, tanto para mutualistas
como para empleados de Muface, médicos y farmacéuticos.
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Indicadores de resultado

% Mutualistas de opcion concertada incluidos en el sistema de prescripcion electrénica concertada.
% Facultativos prescriptores en SIREM frente a los incluidos en los catilogos de las entidades.

% Recetas electrénicas facturadas frente a recetas en papel.
N° Mejoras introducidas en la aplicacion SIREM realizadas.
% Mutualistas que conocen el sistema (encuesta).
Nivel de satisfaccion de mutualistas, médicos y farmacéuticos sobre receta electrénica (encuesta).

Indicadores de impacto

e Reduccion de consumos abusivos de determinados medicamentos.
e  Reduccion del gasto farmacéutico.
e  Ahorro econémico por la extincion de talonarios.

Actuaciones

Actividades Tareas rneiz?: Fecha Fin Responsable Producto
. . Direccion,
Reuniones con autoridades y DPSAN. U Receta
actores implicados para el 30/01/2025 30/06/2026 o electroénica
P P Apoyo, U
Implantar receta despliegue Inli?or?lm'étic'a concertada
electronica en todas las Campanas de comunicacion en Actuaciones de
CCAA. panas ce comunicacio 30/01/2025 | 30/06/2026 | U. Apoyo vaciones
cada lanzamiento comunicacion
Formacion a usuarios en cada | 3409025 | 30/06/2026 | DPSAN Cursos
lanzamiento
Estudio de nuevas Unidad de
funcionalidades para la 01/03/2026 31/10/2026 informatica, Informe
prescripcién electronica DPSAN
. . Priorizacién de actuaciones
Optimizar herramientas seglin impacto, dificultad y 01032026 | 3171212026 | DPSAN. U. Informe
digitales para la Informatica
o, presupuesto.
prescripcion — -
Redaccion de pliegos nuevos Pliegos
contratos mantenimiento 01/04/2026 01/07/2026 U. Informatica con%ratacién
SIREM
Ejecucion mejoras 31/12/2028 U. Informatica Aplicacion SIREM
Diseno de un procedimiento de
seguimiento de la prescripcion
y dispensacion electronicaque | /0 ngpg | 30/06/2026 | DFOAN. U- Procedimiento
incluya objetivos, indicadores, Informatica
. . frecuencia y medidas
Sistema de seguimiento de
la prescripcion electrénica ::on;ectora's del d DPSAN. U Inf
mplantacion del sistema de , Ul nformes
seguimiento 30/06/2026 | 31/12/2028 Informatica periddicos
Realizacion de una encuesta de
satisfaccion a mutualistas, 30/06/2028 | 31/10/2028 | U. Apoyo Encuesta
prescriptores y farmacias
~ . U. Apoyo,
Campafias de difusion, 1 51/019026 | 31/12/2026 | DPSAN, U. Campaiias
comunicacion y concienciacion Informatica
. " DPSAN, U.
Reuniones periodicas grupo de Informatica Informes, actas
trabajo de receta electrénica 01/01/2026 | 31/12/2028 . ’ ’
. entidades acuerdos
con entidades
., concertadas
Fomentar la prescripcion — - -
. .. Establecimiento de incentivos
mediante receta electrénica . .,
directos a las aseguradoras en Resolucion sobre
el Concierto de Asistencia 01/01/2026 31/12/2028 DPSAN incentivos a las
Sanitaria para fomentar receta entidades
electronica.
Revision pliegos nuevo
concierto en relacion con la 30/06/2027 31/12/2027 DPSAN Nuevo CASN
receta electrénica
Indicadores de proceso
PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 108




N° de provincias con receta electrénica concertada implantada en plazo.

N° campanas y actuaciones de comunicacién en plazo.

N° cursos de formacion impartidos en plazo.

N° procedimientos elaborados en plazo.

N° Reuniones grupo de trabajo de receta electrénica programadas/realizadas.

N° informes periédicos grado implantacion SIREM programados/realizados.

N° mejoras introducidas en la aplicacion SIREM programadas/realizadas en plazo.

% Facultativos prescriptores en SIREM frente a los incluidos en los catilogos de las entidades.
% Recetas electronicas facturadas frente a recetas en papel+.
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‘ 1.4.4 CONTROL DE LA RECETA EN PAPEL

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sanitarias.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales de Muface en el Territorio, Secretaria General (Unidad de compras).
involucrados

Otros actores

. Unidad de Informatica.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

e  Realizar un mejor control de las recetas emitidas en papel incidiendo en el posible fraude y uso abusivo.
e  Reducir el numero de talonarios en papel.
e  Reduccién del gasto farmacéutico

2. Datos sobre la situacion de partida.

Determinados medicamentos, ya sea por su elevado precio, por sus restricciones para financiacion publica a determinados supuestos
concretos o por tratarse de principios activos psicotropicos que pueden comercializarse en el mercado negro como drogas
recreativas, son objeto de trafico ilegal o de consumo abusivo. La mayor parte de ellos estan sujetos a financiacion publica y estan
sujetos a control, pero esto no evita estas actividades ilicitas, fraudulentas o inadecuadas.

El sistema de prescripcion de recetas en papel facilita la posibilidad de que los mutualistas utilicen el sistema de manera inadecuada o
fraudulenta. Ademas, la gestion y el control de recetas en papel es complejo y costoso, por lo que no es viable detectar todos los
casos de fraude existentes.

Actualmente se emiten listados de alerta de consumos excesivos, que se pretenden mejorar, incluyendo nuevos medicamentos
susceptibles de fraude, pero no se realizan actuaciones concretas con la informacién obtenida por parte de los Servicios Provinciales.

La receta electrénica permite realizar este control de manera automatica y fiable, por lo que es importante acelerar su implantacion y
reducir el uso de talonarios de recetas, en relacion con el proyecto |.4.3.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

e la escasez de herramientas y recursos para el control del fraude por parte de los servicios provinciales y centrales de
Muface.

e  Sino se adoptan medidas ante los fraudes detectados, no se conseguira el objetivo.

e  Es necesaria la implicacion de los facultativos y entidades, que deben utilizar la receta en papel de manera adecuada y
responsable y utilizar prioritariamente el sistema de receta electrénica.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Reduccion del fraude en la prescripcion y venta de determinados medicamentos sujetos a financiacion publica a través de la
prescripcion en receta papel.

e Implementar mejoras para el control del consumo excesivo o irregular de medicamentos.

e  Reducir el gasto farmacéutico.

e Reducir el numero de talonarios en papel.

Indicadores de resultado

N° Talonarios entregados a mutualistas (tendencia decreciente).

N° provincias actian sobre el control de consumo/ N° provincias con alertas de consumo excesivo.

N° casos detectados de mutualistas con consumo excesivo detectado o uso indebido de medicamentos.
N° Resoluciones de reclamacién de pagos indebidos.

N° Procedimientos elaborados.

Indicadores de impacto

e  Reduccion del numero de mutualistas incluidos en los listados de alerta de medicamentos psicotropos.
e  Reduccion del gasto farmacéutico de Muface para las sustancias determinadas.
e  Reduccién de impresion y distribucion de recetas en papel.

Actuaciones
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Fecha

Actividades Tareas Inicio Fecha Fin Responsable | Producto
Revision del PNT de talonarios,
incorporando restricciones ala | /512026 | 30/06/2026 | DPSAN Procedimiento
distribucion de talonarios en
papel
Campania de difusion a U. Apoyo
mutualistas sobre restriccion 01/05/2026 | 30/06/2026 (Comunicacié | Campana
de talonarios n)

Reducir n° de talonarios Incorporacion de Actualizacion
modificaciones informaticas 01/09/2027 | 31/12/2027 | U. Informatica | aplicacion
para aplicar las restricciones informatica
Seguimiento periddico del 01/01/2026 | 31/12/2028 | DPSAN Informe
numero de talonarios
Rfevmon y reduccu?n del DPSAN
numero de talonarios a . . S
L U Secretaria Pliegos licitacion
imprimir y distribuir en los General
nuevos contratos
Redaccion de PNT de control | /04026 | 30/10/2026 | DPSAN Procedimiento
de consumos excesivos

Actualizar el control del | Emision de informes periddicos | 3555056 | 3171212028 | DPSAN Informe

. sobre consumos excesivos
consumo considerado —
) Seguimiento de casos

excesivo detectados en servicios
provinciales y medidas 3071072026 | 31/12/2028 DPSAN Informe
adoptadas

Disminuir el gasto DPSAN. U.

farmacéutico de MUFACE | hedaccion de PNT de 01/03/2027 | 3171272027 | Co°rdinacion | b e dimiento
reclamacion de pagos indebidos territorial,

en casos de consumos DGEF

excesivos detectados Reclamacion de pagos

Pag 01/01/2028 | 31/12/2028 | DPSAN Resolucién

indebidos detectados

Indicadores de proceso

N° Procedimientos elaborados en plazo.
N¢ informes elaborados.

NP° casos detectados consumo excesivo o uso indebido.
N° resoluciones reclamacion pagos indebidos.
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1.4.5 IMPULSO DE HISTORIA CLINICA DIGITAL E INTEROPERABILIDAD EN EL SNS

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sanitarias y Unidad Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Ministerio de Sanidad y Entidades Concertadas. Fundacion IDIS.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El colectivo mutualista de opcion concertada tiene acceso ya a su historia clinica digital a través de MyHC (IDIS), No obstante, es
necesario trabajar en la interoperabilidad con la de la sanidad publica para garantizar la calidad de la asistencia sanitaria que se recibe.

Ademas, se debe trabajar este objetivo teniendo en mente a futuro la posibilidad de interconexién entre la HCD vy los sistemas de
prescripcion electronica concertada.

Mediante este proyecto se persigue acometer la propuesta de AIREF en su estudio de evaluacién del mutualismo.
2. Datos sobre la situacion de partida.

En marzo de 2025 se publicé el Reglamento (UE) 2025/327, del Parlamento Europeo y del Consejo, de | | de febrero de 2025, relativo al
Espacio Europeo de Datos de Salud, y por el que se modifican la Directiva 201 1/24/UE y el Reglamento (UE) 2024/284 y se regula la historia
clinica digital interoperable nacional y el uso de tecnologias digitales en la asistencia sanitaria, que establece el marco normativo del Espacio
Europeo de Datos de Salud (EEDS), con el objetivo de garantizar el acceso seguro y eficiente a los datos de salud electroénicos en la
Union Europea. Conforme a este Reglamento la HCD sera obligatoria tanto en el ambito publico como en el privado para los EEmm
en marzo de 2029.

El reglamento exige que cada Estado miembro disponga de un “punto nacional de acceso” para el intercambio de datos de uso
primario, asi como que todos los prestadores de servicios de salud, entre ellos MUFACE, faciliten a sus usuarios el sistema de HCD.

Para asegurar la correcta aplicacion de esta norma, el Ministerio de Sanidad esta trabajando en la actualidad en un Anteproyecto de
Ley de Salud Digital por el que se adapta al ordenamiento nacional el Reglamento (UE) 2025/327. La fase de consulta publica finalizé el
20 de octubre de 2025.

MUFACE participa en la Comision de Salud Digital del Sistema Nacional de Salud y sus diferentes subcomisiones, que constituye el
foro para la coordinacion y cooperacion entre el M. Sanidad, las CCAA y las mutualidades.

Asimismo, MUFACE esta en coordinacion con la Fundacion IDIS, organismo que, en el sector privado esta llevando a cabo el proyecto
MyHC, germen del futuro sistema interoperable de historia clinica.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.
MUFACE no es el ejecutor del proyecto. El mismo depende de la colaboracion de las Entidades concertadas, integradas en el proyecto

de la Fundacion IDIS, y de las medidas impulsadas desde el Ministerio de Sanidad. El papel de Muface se centra actuar en calidad de
impulsor mediante diferentes medidas y controlar su aplicacion cuando sea obligatorio.

Mejora, meta, resultado perseguido

Dado que la HCD interoperable no sera obligatoria hasta marzo de 2029 y que el plan Muface Avanza?2 finaliza en 2028, el resultado
perseguido a final de este plan sera:

e Avanzar en el proyecto de la Fundacion IDIS para asegurar la implantacion en todo el territorio nacional de la Historia
Clinica Digital Interoperable en el ambito de la Asistencia Sanitaria Concertada de Muface en el plazo establecido por el
reglamento.

e  Definir las obligaciones de Muface y las actuaciones a realizar para garantizar como prestadores de asistencia sanitaria que se
cumplan las previsiones del Reglamento de EEDS.

e  Participar, junto con M Sanidad, en el desarrollo del APL en tramitacion y en los diferentes grupos de trabajo para impulsar
los cambios necesarios para cumplir con la normativa vigente.

Indicadores de resultado
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e HCD interoperable disponible en sector privado.
e  N°acuerdos adoptados.
e N°informes realizados.

Indicadores de impacto

% implantacion HCD en entidades concertadas

Actuaciones

Actividades Tareas ::neif::‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Participar en la tramitacion del -
APL de Salud Digital 01/01/2026 | 31/12/2028 | DPSAN APL de Salud Digital
Fomentar la coordinacién - . Direccion, .
con el M. Sanidad Participar en las reuniones de la DPSAN Actas reuniones.
’ Comisién de Salud Digital y sus | 01/01/2026 | 31/12/2028 o Acuerdos
L Unidad de
subcomisiones ” adoptados
Informatica
Informar a las entidades de los Informes reuniones
avances del APL y trabajos 01/01/2026 | 31/12/2028 | DPSAN -
; mantenidas
desarrollados por M. Sanidad
Explorar con IDIS la situacion
Impulsar la coordinacion de HCD en el sector privado: DPSAN, Informe de reunion
con Fundacion IDIS y convocatoria de reunion inicial | 01/03/2026 | 31/12/2028 | Unidad y plan de
entidades concertadas y seguimiento posterior segln informatica seguimiento
resultados.
Estudiar las condiciones que se Direccién Propuesta sobre
establezcan de cara a futuros 30/03/2027 | 31/12/2027 DPSAN ’ HCD para nuevo
conciertos concierto
Definir las obligaciones de
:lgff‘zii l:ﬁi ag‘;tr‘;ﬁ'l‘::fs 2 | Estudio del Reglamento EEDS y DPSAN,
como prestadores de la normativa sobre‘prot.e‘caon 01/01/2026 | 01/09/2026 Protecao.n de Informe
asistencia sanitaria que se de datos de salud, identificar datos, Unidad
a9 responsabilidades. Informatica
cumplan las previsiones del
Reglamento de EEDS
- Estudio de necesidades: . L,
Impulso en la adaptacion de requisitos de HCD de M Direccion,
sistemas |nformfxt|cos por Sanidad y avance de la 01/01/2027 | 31/12/2028 ‘Umdad,d.e Reuniones
parte de las entidades . L. informatica,
interconexion con la receta
concertadas - DPSAN
electronica concertada.
Indicadores de proceso
e N°informes realizados en plazo.
e N Reuniones mantenidas (con M. Sanidad, entidades concertadas, IDIS, etc).
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1.4.6. OPTIMIZACION DE LOS MECANISMOS DE ADQUISICION DE MEDICAMENTOS

HOSPITALARIOS A PACIENTE EXTERNO PARA MUTUALISTAS ALINEANDOLOS CON LOS
PRECIOS EFECTIVOS DEL SISTEMA NACIONAL DE SALUD
OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sanitarias.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales de Muface en el Territorio y Departamento de Gestion Economica y Financiera.
involucrados

Otros actores

. Entidades aseguradoras, laboratorios y servicios de farmacia hospitalaria.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El sistema actual de adquisicion y dispensacion de medicamentos hospitalarios a pacientes externos mutualistas presenta costes
superiores a los observados en el Sistema Nacional de Salud (SNS). Esto genera un gasto farmacéutico no optimizado, desigualdad en
el acceso a condiciones mas ventajosas y una falta de alineacion con los principios de eficiencia y sostenibilidad del gasto publico.

Se pretenden revisar y redisenar los mecanismos de adquisicion de medicamentos de dispensacion hospitalaria, para alinear los precios
pagados con los precios efectivos obtenidos por los servicios publicos de salud del SNS.

Este es uno de los ambitos de mejora de eficacia y eficiencia propuestos por la AIREF a MUFACE.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Se tiene conocimiento de diferencias entre los precios pagados por la Mutualidad y las entidades concertadas y los precios que pueden
obtener los Servicios Publicos de Salud, aunque se desconoce el precio efectivo que puede abonar por los medicamentos de
dispensacion hospitalaria cada Servicio Publico de Salud del SNS. Actualmente sélo se recuperan devoluciones de medicamentos que
han superado un techo maximo de gasto o acuerdo especifico de financiacion.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

La normativa y gestion es diferente en la Mutualidad y en los Servicios Publicos de Salud. La compra de medicamentos la realizan los
hospitales concertados, que no tienen relacion contractual con la Mutualidad, que concierta con entidades aseguradoras, que a su vez
intentan gestionar la adquisicion de estos medicamentos a precios del SNS y les resulta complicado por tener que certificar que el
destinatario sera un paciente del ambito del SNS y no meramente privado.

Mejora, meta, resultado perseguido

Explorar mecanismos de control que permitan a MUFACE beneficiarse de las condiciones de precio proximas a las alcanzadas por los
hospitales del Sistema Nacional de Salud, estableciendo precios de referencia para la facturacion.

Optimizar el procedimiento de reembolso de medicamentos con acuerdo especifico de financiacion. (AEF)

Indicadores de resultado

e  Medicamentos con devolucion del AEF realizada / Medicamentos con AEF alcanzado.
e Numero de procedimientos realizados.

Indicadores de impacto

Reduccion del gasto farmacéutico.

Actuaciones

Actividades Tareas ::neif::‘: Fecha Fin Responsable | Producto

Explorar mecanismos de Disefno de un procedimiento/

MUFACE benefcirse de | centiaiado o compartido mis | O1/10/2025 | 31122027 | DPSAN | Procedimiento

las condiciones de precio eficiente y alineado con el SNS

e s | Coibondon condSNSw [ gionoas | sunanme | oroan | R oo
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Sistema Nacional de Salud, Hacer participes a las Entidades

estableci'endo precios de Concer"cz’ldas del Proyectq por 01/01/2026 | 31/12/2027 | DPSAN Reuniones, actas,
referencia para la su relacion con las farmacias acuerdos
facturacion hospitalarias

I Realizacion de un anilisis a
partir de precios efectivos o

. . 01/01/2026 31/03/2027 DPSAN Informe
derivados de estudios de
mercado
Elaboracién de un
procedimiento para el
reembolso de medicamentos 01/09/2026 31/03/2027 DPSAN Procedimiento

Optimizar el procedimiento
de reembolso de
medicamentos con acuerdo
especifico de financiacion.

con acuerdo especifico de
financiacién

Reuniones periédicas de
coordinacion con Ministerio de | 01/01/2026 | 31/12/2028 | DPSAN

Reuniones, actas,

(AEF) Sanidad acuerdos
Reuniones con los laboratorios Reuniones. actas
farmacéuticos con AEF 01/01/2026 31/12/2028 DPSAN ’ ’

acuerdos
firmados

Indicadores de proceso

e N° reuniones de coordinacion entre mutualidades y otros actores, realizadas/programadas.
e N° procedimientos o informes realizados en plazo.
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1.4.7 IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA INTEGRAL PARA EL FOMENTO DEL USO DE MEDICAMENTOS
GENERICOS Y BIOSIMILARES
OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS
Departamento
Responsable

Otros Departamentos
involucrados

Departamento de Prestaciones Sanitarias.

Unidad de apoyo.

Otros actores
involucrados

Entidades aseguradoras y médicos prescriptores.

Descripcion de la situacion

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El uso suboptimo de medicamentos genéricos y biosimilares en MUFACE implica un gasto farmacéutico superior al potencialmente
necesario, lo que reduce la eficiencia del sistema y limita recursos para otras prestaciones. Ademas, se detecta cierta resistencia
cultural e informativa entre profesionales y beneficiarios respecto a la eficacia y seguridad de estos medicamentos.

Este proyecto responde a una de las propuestas de AIREF en su evaluacion del mutualismo.
2. Datos sobre la situacion de partida.

El porcentaje de prescripcion de medicamentos genéricos en MUFACE es inferior al registrado en el conjunto del SNS y el gasto
medio por receta superior en MUFACE comparado con el conjunto del SNS.

Para los medicamentos integrados en una agrupaciéon homogénea (AH) de la que forme parte un genérico, cuando la prescripcion se
realice por nombre comercial y este tenga un precio superior al precio menor, de acuerdo con el RD-L 1/2015, el farmacéutico lo
sustituird por el de precio mas bajo de su AH. Seglin esta misma norma: la prescripcién por denominacién comercial de
medicamentos sera posible siempre y cuando se respete el principio de mayor eficiencia para el sistema y en el caso de los
medicamentos considerados como no sustituibles.

Gran parte de los medicamentos biosimilares se dispensan en farmacia hospitalaria, siendo gestionada por la Mutualidad su
autorizacion y financiacion, lo que nos permite mayor margen de actuacion. Un grupo importante para evaluar la evolucion de los
biosimilares son los inmunosupresores (L04A).

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Resistencia por parte de médicos prescriptores, desinformacion o desconfianza entre los beneficiarios.

Por lo expuesto en el punto anterior, al no poder incidir directamente en la prescripcion de genéricos y no controlar la dispensacion y
el gasto que conlleve, podemos focalizarnos mas en la dispensacion de biosimilares al tener mayor control en su gestion.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Desarrollar una estrategia que incentive el uso de genéricos y biosimilares, fijando objetivos especificos de prescripciéon por
principio activo en los conciertos.

e Implementacién de sistemas de incentivos vinculados a estas actividades.

e  Programas de formacion y sensibilizacion dirigidos a prescriptores sobre el valor de los medicamentos genéricos y
biosimilares.

e  Monitorizacion sistematica de patrones de prescripcion mediante indicadores de seguimiento.

e  Reducir el gasto farmacéutico mediante la promocion del uso racional y eficiente de medicamentos genéricos y biosimilares,
sin afectar la calidad asistencial.

Indicadores de resultado

e % medicamentos biosimilares del grupo ATC LO4A (inmunosupresores) dispensados en farmacia hospitalaria /
medicamentos de referencia.

e N° de campanas informativas realizadas.

e N° Procedimientos e informes realizados.

e NP Facultativos formados por entidades.

Indicadores de impacto

Incremento anual de medicamentos biosimilares dispensados.

Actuaciones

Actividades Tareas ::neif::‘: Fecha Fin Responsable | Producto
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Analisis de situacion para
desarrollar las actuaciones
pertinentes, incidiendo en

Informe: analisis de

. _ 01/02/2026 | 31/12/2026 | DPSAN L
aquellas acciones dirigidas al situacion
fomento de medicamentos
biosimilares.

Desarrollar una estrategia Colaboracion con entidades Reuniones
que incentive el uso de concertadas para alineamiento 01/01/2027 | 31/12/2028 | DPSAN acuerdos ’
genéricos y biosimilares en politicas de prescripcion.
Implementacion de sistemas de
incentivos vinculados a estas 01/06/2027 | 31/12/2027 DPSAN CASN
actividades.
Modificar el procedimiento de
gestion de FDH para dirigir la 01/03/2026 | 30/10/2026 | DPSAN Procedimiento
dispensacion hospitalaria hacia revisado
los biosimilares
Colaboracion con las entidades DPSAN,
para disefiar un programa de 01/01/2026 | 31/12/2026 | Entidades Reuniones
Elaborar programas de f - .
-, a ormacion a prescriptores concertadas
formacion y sensibilizacion e —
dirigidos a prescriptores Diseflo e implementacion de DPSAN, U
una campana educativa 01/01/2027 | 31/12/2027 D, Campana educativa
sobre el valor de los ) Comunicacion
) - multicanal desde Muface
medicamentos genéricos y — - P
biosimilares Disefio de materlale’s, difusion N
en web. y redes, envio a 01/01/2027 31/12/2027 DPSAN., U.. ] Acthld'adeide
mutualistas, hospitales Comunicaciéon | comunicacion
dispensadores.
Diseno de un procedimiento
para la monitorizacion
Monitorizacion sistematica sistematica, estableciendo 01/01/2028 | 20/06/2028 DPSAN Procedimiento
de patrones de indicadores de seguimiento,
prescripcién mediante periodicidad y acciones a
indicadores de seguimiento | adoptar
Evaluacion periddica segtn el 01/07/2028 | 31/12/2028 DPSAN Informes de
sistema de evaluacién disefado evaluacion
Indicadores de proceso
e N°de documentos técnicos elaborados: procedimientos, informes en plazo.
e N° Materiales y actividades de comunicacion realizadas en plazo.
e N° Reuniones realizadas/programadas.
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‘ 1.4.8 MODERNIZACION DEL MODELO DE GESTION DE LA INCAPACIDAD TEMPORAL

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sociales.

Otros Departamentos | Direccién General, Departamento de Gestién Econémica y Financiera, Unidad Informatica y Direcciones

involucrados Provinciales de MUFACE.
Otros actores SEFP, 6rganos de personal y unidades de RRHH de organismos, Entidades Concertadas, Servicios Publicos
involucrados de Salud, INSS y TGSS.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Mantener la expedicion y tramitacion en papel de los partes de baja de MUFACE implica carga burocratica, errores en la
cumplimentacion y riesgos en su trazabilidad. Hay una necesidad de transformacion electrénica de este tramite que inicia la gestion de
la incapacidad temporal (IT).

Es preciso actualizar la Orden Ministerial vigente que regula el procedimiento de reconocimiento y control de las situaciones de
incapacidad temporal, riesgo durante el embarazo y la lactancia natural para adaptarla a los cambios normativos acaecidos desde su
aprobacioén en 2010, clarificando determinados aspectos de la gestion de estas situaciones y respondiendo los requerimientos de la
Administracion Electronica.

Relacionado con lo anterior, es necesario armonizar el tratamiento de las bajas por enfermedad en el Régimen Especial de
Funcionarios Civiles del Estado (RESSFCE) y el Régimen General de la Seguridad Social (RGSS) para evitar incidencias en la gestién de
la IT de las personas mutualistas que reciben la asistencia sanitaria en los servicios publicos de salud (SPS). Se necesita ajustar el
contenido y la periodicidad de expedicion de los partes en ambos sistemas.

Reducir los tiempos de gestion y pago del subsidio por IT pasa por simplificar el tramite de su solicitud para las personas mutualistas y
agilizar el envio de la informacién que aportan los organismos.

Garantizar la correcta cotizacion al RGSS de los periodos de IT del personal funcionario con doble régimen de afiliacion a MUFACE y
al RGSS para asegurar que, llegado el caso, integraran la base del calculo de sus futuras pensiones.

2. Datos sobre la situacion de partida.

A lo largo de 2024 se expidieron 593.639 partes, una media de 3,6 por cada situacién de IT, que fueron gestionados por las unidades
de recursos humanos de los organismos. Al expedirse en papel y por duplicado, los facultativos tramitaron 1.200.000 documentos.

A octubre 2025, un 46% de los mutualistas en situacion de IT reciben asistencia sanitaria en servicios publicos de salud. La diferencia
de tratamiento de las bajas respecto a los trabajadores del RGSS provoca incidencias que es preciso corregir.

Desde que se genera el derecho al subsidio por IT (dia 91° de la baja) hasta el primer pago por MUFACE transcurren de media 34
dias, |9 de los cuales estan condicionados por la gestion de la documentacion procedente de los organismos y 3 a la solicitud del
subsidio por los mutualistas.

Un 14% de mutualistas cotizantes al RGSS a efectos de pensiones perciben el subsidio por IT que gestiona MUFACE.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Dependencia de actores externos a MUFACE: SEFP, 6rganos de personal y organismos, facultativos médicos, INSS y TGSS como mas
relevantes.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Aprobar una nueva Orden Ministerial que regule las especificidades del procedimiento de reconocimiento y control de las
situaciones de incapacidad temporal, riesgo durante el embarazo y riesgo durante la lactancia natural en el ambito del
mutualismo administrativo.

e  Reducir la carga burocritica que supone la expedicion de los partes de baja en papel, agilizar su tramitacion y mejorar su
contenido y trazabilidad.

e  Mejorar los plazos de gestion y pago del subsidio por IT.

e Implantar un mecanismo de cotizacion al RGSS de los funcionarios con doble afiliacion durante el periodo de pago del
subsidio por IT.

Indicadores de resultado
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Aprobacion de la Orden Ministerial.
% de partes de baja electronicos en relacion con el total de partes de baja expedidos.

Recuento del n° de dias transcurridos entre la generacion del derecho al subsidio por IT y el primer pago.
Creacion del mecanismo de cotizacion al RGSS durante el periodo de percepcion del subsidio por IT.

Indicadores de impacto

e  Valoracion de la satisfaccion con el parte electronico por facultativos, unidades de personal y mutualistas.

e  Reduccion del numero medio de dias entre la generacion del derecho al subsidio IT y el primer pago.

e  Mejora de las bases de cotizacion para las pensiones de los funcionarios con doble afiliacion a MUFACE y al RGSS.

Actuaciones

Actividades Tareas rnei(c::‘: Fecha Fin Responsable Producto
Aprobacion de la Orden

Ministerial que ampara los Tramitacion

cambios para la Fi L 1/01/2026 | 31/12/2026 | DG OM publicada BOE

T . irma y publicacion
armonizacion y mejora del
seguimiento de la IT.

Implantacién del Prueba piloto 1/02/2026 | 30/06/2026 .

. - - — - Procedimiento
procedimiento de emision Divulgacién a mutualistas, ePartelT en uso por
electrénica de partes de IT | formacion a médicos y unidades | 1/07/2026 | 31/12/2026 DPSOC . P

. los facultativos de
y riesgo (eParte IT) por de RRHH ul las entidades
facultativos de entidades Lan.zamiento a usuarios de 1/01/2027 concertadas.
concertadas. entidades concertadas.

. . Andlisis de la integracion con el
Adaptacion al sistema de . ;

o . sistema de partes de S. Social.
emision/transmision de o . -

Diseno del sistema. Expedicion de
partes de los SPS para su Formacién — divulgacion DPSOC artes electrénicos
uso con mutualistas en IT o I & ’ 1/01/2027 | 31/12/2028 P .

. L. . Implantacion de ePartelT para Ul a mutualistas en los
incorporacioén a dicho s .
. la emision de partes de baja a SPS.
sistema de los modelos de mutualistas con opcion sanitaria
parte de MUFACE. - P
publica.

. . Definir requisitos para aportar
Implantacién de un sistema | . - S
de sestion del subsidio informacion de retribuciones.

& . - Desarrollar en CEPIT (creacion Funcionalidad
basado en informacion erfil usuario “habilitado”) DPSOC disponible para
(datos) enviados por los pertit usuart h : 1/01/2026 | 31/12/2028 ponibe p
. Coordinacion con integradores ul usuarios CEPIT e
organos de personal en . I .
| para desarrollos informaticos. integradores.
ugar de documentos - y

. Informacion/formacion a los
electronicos. .

organismos.

Identificacion de actores

implicados.

Cotizacion al RGSS durante | Diseno del sistema de Integracion de los

la situacion de IT de los cotizacion. DG periodos de IT del

funcionarios con doble Aprobacion de la norma. 1/01/2026 | 31/12/2028 DPSOC RSSFECE en la base

afiliacion al RESSFCE y Desarrollos informaticos. DGEF de calculo de las

RGSS. Integracion de los periodos de pensiones del RGSS.
subsidio por IT en la base de

cotizacion.

Indicadores de proceso

informacion en lugar de documentos electrénicos.

Fecha de publicacion de la Orden Ministerial que sustituya a la actual Orden PRE 1744/2010, de 30 de junio.
Fecha de lanzamiento de “ePartelT” para facultativos de entidades concertadas.
Fechas de finalizacion de la adaptacion del modelo de expedicion de partes SPS y ePartelT.
Fecha de puesta en produccion de los cambios en aplicaciones de gestion de RRHH y CEPIT para permitir envio de

e  Fecha de implantacion del mecanismo de cotizacion al RGSS durante la percepcion del subsidio por IT.
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‘ 1.4.9 PLAN DE CAPITALIZACION DE LAS PENSIONES DEL FONDO ESPECIAL DE MUFACE

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIAD

LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento Departamento de Prestaciones Sociales, Secretaria General y Departamento de Gestién Econémica y
Responsable Presupuestaria.

Otros Departamentos
involucrados

Unidad Informatica.

Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcion Publica, Ministerio de Hacienda (Secretaria de
Otros actores Estado de Presupuestos y Gastos, Direccién General de Presupuestos), Ministerio de Economia,
involucrados Comercio y Empresa, Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones (Direccion General de
Ordenacién de la Seguridad Social).

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE gestiona las pensiones de las extintas mutualidades integradas en el Fondo Especial de MUFACE. Las cuantias que se
reconocen son las vigentes a 31 de diciembre de 1978 y 3| de diciembre de 1973. Son pensiones con cuantia sin revalorizar desde los
anos 70. En la actualidad resulta mas gravosa su gestion que la cuantia de muchas de estas pensiones. El mantenimiento de la némina
de pensionistas, reconocimiento Y fiscalizacion resulta del todo ineficiente para la Administracion.

En muchas ocasiones, se producen modificaciones en otros Ordenamientos juridicos que impactan negativamente en los pensionistas
del Fondo Especial, lo que implica que se descuente de la pension principal de Clases Pasivas o Seguridad Social (por ejemplo,
pensiones de viudedad con la base reguladora incrementada al 58% en Clases Pasivas o 60% en Seguridad Social) o directamente no se
perciba, aunque se reconozca el derecho (si perciben la pension principal con cuantia alta). Por lo que hay Cuerpos que a pesar de
haber cotizado de manera obligatoria toda su vida en activo, no tienen derecho a cobrar la pension.

Asimismo, se estima que a los pensionistas les seria mas util percibir una cantidad elevada a tanto alzado que una media de 39 euros al
mes.

En el ambito interno, la gestion del Fondo especial produce gran carga de trabajo a los diferentes departamentos de la Mutualidad,
tanto para el pago mensual de las pensiones, como para el mantenimiento del patrimonio inmobiliario afecto a este Fondo especial.
Ante la escasez actual de recursos humanos seria muy positivo para MUFACE la liquidacién del Fondo para centrarse en su mision
legal: la provision de asistencia sanitaria y social al colectivo mutualista.

2. Datos sobre la situacion de partida.

De conformidad a los datos de la némina de noviembre de 2025, MUFACE abona 51.981 pensiones del Fondo Especial (41.703 de
jubilacion, 9.203 de viudedad 1.075 de orfandad y el resto en favor de familiares), con una cuantia media de 39 euros lo que resulta del
todo ineficiente para la Administracion.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

El patrimonio inmobiliario del Fondo Especial esta constituido en la actualidad por 204 inmuebles. Estos bienes estan legalmente
afectados por lo que se encuentran destinados exclusivamente a financiar las prestaciones del Fondo Especial. La liquidacion de este
patrimonio es clave para abordar la capitalizacion de pensiones del Fondo Especial.

Se propone la creacion de un grupo de trabajo con participacion de los Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcion
Publica, Ministerio de Hacienda (Secretaria de Estado de Presupuestos y Gastos, Direccion General de Presupuestos), Ministerio de
Economia, Comercio y Empresa, Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones (Direccion General de Ordenacion de la
Seguridad Social). con vistas a la elaboracion del escenario presupuestario del afio 2027 para analizar el impacto presupuestario
maximo y el coste/ahorro resultante si se pusieran a disposicion los inmuebles y se ahorrasen los gatos de gestion.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Actualizacion y depuracion de los datos de las personas pensionistas del Fondo Especial como paso previo a la capitalizacion
de pensiones.

e  Establecer un grupo de trabajo para la elaboracion del escenario presupuestario del afio 2027.

e  Capitalizacion de las pensiones reconocidas por el Fondo Especial de MUFACE en varios ejercicios.

e  Parallevarla a cabo es preciso modificar la disposicion adicional sexta del texto refundido de la Ley de Seguridad Social de
Funcionarios Civiles del Estado para permitir que las pensiones se abonen en un pago Unico. Posteriormente una orden
ministerial regularia el procedimiento para la capitalizacion de las pensiones reconocidas y se encargaria la realizacion de los
calculos actuariales a los actuarios de la Seguridad Social.

e Ademas, habria que realizar a SEGIPSA un encargo para la tasacion y liquidacion del Patrimonio (inmuebles y cartera de
valores) del Fondo Especial de MUFACE.
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Indicadores de resultado

e  Elaboracion del informe sobre el escenario presupuestario ano 2026 por el grupo de trabajo (S/N).
e  Orden ministerial que regule el procedimiento de pago Unico de las pensiones ya reconocidas (S/N).
e  Encomienda de Gestion entre MUFACE y la Seguridad Social para la realizacion de los calculos actuariales (S/N).

Indicadores de impacto

e N° de pensiones capitalizadas durante el primer ejercicio desde su puesta en marcha.
e N°de inmuebles enajenados durante la vigencia del plan estratégico.

Actuaciones

Actividades Tareas ::neif::‘: Fecha Fin Responsable Producto
Departamento
Extincion de pensiones por de Gestion
Actualizacion y depuracion | fallecimiento, por modificacion Econémica y Depuracion
de las pensiones del Fondo | estado civil o por superacion 01/01/2026 | 28/02/2026 Financiera y reaﬁzada
Especial de MUFACE de la edad reglamentaria Departamento
(orfandades) de Prestaciones
Sociales
Grupo de trabajo con
participacion de Ministerio
para la Transformacion
Digital y de la Funcién
Publica, Ministerio de - . Departamento
. . Elaboracion del escenario L,
Hacienda (Secretaria de . ~ de Gestion
presupuestario del afio 2027 L
Estado de Presupuestos y . . Econdémica y
Gastos, Direccion General para analizar el impacto Financiera y Informe
’ presupuestario maximo y el 01/03/2026 | 30/09/2026 econdémico sobre
de Presupuestos), . Departamento o,
L . coste/ahorro resultante si se . capitalizacion
Ministerio de Economia, . . s de Prestaciones
. pusieran a disposicion los .
Comercio y Empresa, ; Sociales
Ministerio de Inclusion, inmuebles y ¢ ahorrasen los
Seguridad Social y gatos de gestion
Migraciones (Direccion
General de Ordenacion de
la Seguridad Social)
Tramitacién de una
modificacion de la
?;T%ergchigonal Sexta Departamento Aprobacion de la
Legislativo 4/2000, de 23 de 01/10/2026 | 31/12/2026 gzc?;‘:tac'mes mo‘?fﬁcadén legal
junio, que regulase los habilitante
términos de la liquidacion
del Fondo
Tramitacion de Orden
ministerial que regule el Departamento Aprobacién de la
procedimiento de abono en 01/01/2027 | 31/05/2027 | de Prestaciones orpden
pago unico de las pensiones Sociales
reconocidas
Tramitacién de una
encomienda de Gestion Departamento
entre MUFACE y la 01/06/2027 | 31/12/2027 | de Prestaciones | Chcomienda
Seguridad Social para la Sociales firmada
realizacién de los calculos
actuariales
. - Encargo a
E:'Z\L'l:r:z,c:;l:a;;oln Ztrimonio SEGIPSA como
y P 01/01/2026 | 31/12/2028 | medio propio | Encargo realizado

inmobiliario del Fondo
Especial

(Secretaria
General)
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Inicio del abono a los Departamento
pensionistas con pension de ll:;restaciones
reconocida la cuantia .
calculada extinguiéndose asi Sociales y
IR 01/01/2028 31/12/2028 Departamento i
la pension vitalicia en uno o partarm Abono realizado
. S de Gestidn
varios ejercicios Economica
economicos (requiere de Financiera Y
desarrollo informatico)

Indicadores de proceso

e  Ejecucion de la actualizacion/depuracion de las pensiones del Fondo Especial.
e  Aprobacion de la modificacion normativa que habilita la capitalizacion de las pensiones en el ejercicio 2028.
e  Encargo a SEGIPSA de la enajenacion progresiva del patrimonio inmobiliario del Fondo Especial.
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‘ 1.4.10 REVISION DEL MODELO DE GESTION DE LAS PRESTACIONES POR INCAPACIDAD PERMANENTE

OBJETIVO: SITUAR EL FOCO EN LA PERSONA MUTUALISTA CENTRO DE LA ACCION DE LA MUTUALIDAD
LINEA DE ACTUACION: OPTIMIZACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

Departamento
Responsable

Departamento de Prestaciones Sociales.

Otros Departamentos | Unidad de Informatica.
involucrados Secretaria General.

Otros actores

. Servicios provinciales de MUFACE e INSS.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.
Este proyecto se ha subdividido en tres subproyectos o metas a alcanzar:

A) ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS NORMALIZADOS DE TRABAJO PARA LAS PRESTACIONES POR INCAPACIDAD
PERMANENTE: Con el Plan Muface Avanza se inici6 la elaboracion de los procedimientos normalizados de trabajo en el marco de la
implantacion del Plan de Calidad. En el caso de las prestaciones por Gran Invalidez y Lesiones permanentes no invalidantes e
Incapacidad permanente parcial, las vigentes instrucciones deben actualizarse en concordancia con los avances tecnolégicos e
informaticos y las modificaciones normativas y de gestion acontecidas desde su publicacion, hace mas de 20 afos.

B) FOMENTO COMUNICACION INSS-MUFACE PARA SOLICITUD Y ENVIO DE DICTAMENES MEDICOS EMITIDOS POR EL
EVI: Mejora de la comunicacion MUFACE-INSS en relacion con la solicitud de dictamenes médicos para el reconocimiento de la
situacion de Gran Invalidez y Lesiones permanentes no invalidantes e incapacidad permanente parcial.

C) REGULACION SOBRE PROTECCION SOCIAL DE LOS MUTUALISTAS INGRESADOS CON POSTERIORIDAD AL ANO 201 |:
Tras un analisis de la legislacion vigente en materia de prestaciones sociales de los funcionarios se ha detectado una necesidad de
desarrollo normativo que a continuacion se describe. El Real Decreto-ley 13/2010, de 3 de diciembre, de actuaciones en el ambito
fiscal, laboral y liberalizadoras para fomentar la inversion y la creacion de empleo implanté un profundo cambio en materia de
proteccion social de los funcionarios ingresados a partir del | de enero de 201 | que pasan a cotizar al Régimen General de la
Seguridad Social a efectos de pensiones en lugar de hacerlo al Régimen de Clases Pasivas del Estado, manteniendo, no obstante, la
accion protectora del mutualismo administrativo de Muface. Esto ha producido algunas incongruencias normativas en las siguientes
materias que es preciso corregir. La razéon es que la legislacion de Muface esta orientada al modelo de proteccion social de Clases
Pasivas del Estado y no al del Régimen General de la Seguridad Social, por lo que pueden producirse situaciones de desproteccion.
Ademas, la regulacion actual de Muface debe mantenerse, porque sigue habiendo funcionarios cotizantes al Régimen de Clases Pasivas
del Estado. El cambio debe ser en el sentido de incorporar las especificidades del Régimen General de la Seguridad Social.

2. Datos sobre la situacion de partida.

A) Desde que se publicaron la Instrucciones para la gestion de estas prestaciones por incapacidad permanente se han producido
sustanciales avances tecnolégicos en las aplicaciones utilizadas para la gestion de las prestaciones por parte de la Mutualidad que hacen
necesaria esta revision. Asimismo, las funciones y la organizacion del trabajo en los Servicios Provinciales se han ido adaptando a las
nuevas realidades impuestas por estos avances y por la publicacion de nuevas normas de calado para la gestion administrativa. Mas
concretamente, por aplicacion de la Ley 39/2015, de | de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, se hace necesaria la adaptacion de este procedimiento a la tramitacion electroénica, formato que, junto a la modalidad
existente, MUFACE ha puesto a disposicion de sus mutualistas. Estos avances permiten a su vez que el control sobre los expedientes
cuya tramitacion sea electronica se pueda realizar mediante consulta de los mismos en las bases de datos de MUFACE, mas
concretamente a traveés de la aplicacion SIGMA2. Por todo ello, se hace necesario adecuar la tramitacion de la prestacion a este marco
normativo. En este procedimiento normalizado de trabajo se recogen las especialidades propias de su gestion a través de nuevos
canales de presentacion de las solicitudes de manera telematica y de la aplicacion informatica SIGMA2.
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B) Los equipos de valoracion de incapacidades (EVI) del INSS son los que, tras realizar la evaluaciéon de los mutualistas, determinan si
su situacion de incapacidad permanente alcanza el grado de Gran Invalidez. Asimismo, si las secuelas de la contingencia profesional son
indemnizables por el baremo de lesiones fijado en la normativa o por ser causantes de una incapacidad permanente parcial.

Para ello, cuando los Servicios Provinciales reciben una solicitud de una de las prestaciones mencionadas, solicitan al Equipo de
Valoracion de Incapacidades (EVI) de la Direccion Provincial del INSS en esa provincia que efectiien dicha valoracion. Esta solicitud se
realiza de oficio, facilitando los datos de contacto de la persona mutualista a la Direccion Provincial del INSS correspondiente.
Durante el proceso de valoracion llevado a cabo por el EVI no se dispone de informacion sobre el proceso de contacto con el
mutualista, la citacion, la fecha de la cita, etc...Lo que dificulta el adecuado seguimiento de los expedientes a los gestores de los
Servicios Provinciales de Muface. Existe un procedimiento de intercambio de informacion con el INSS para la realizacion de los
reconocimientos médicos en de las personas mutualistas en situacion de IT, que podria ser la base para el desarrollo del intercambio
de informacion para las valoraciones a realizar por los EVI.

C) En el Régimen General de la Seguridad Social existen cuatro grados de incapacidad permanente, revisables, pudiendo llegar a la
extincion de la pension por mejoria del estado que ha originado la incapacidad permanente. Estos grados se pueden revisar de oficio o
a instancia de parte, a diferencia de lo que sucede en el Régimen de Clases Pasivas del Estado. En el Régimen Especial de Seguridad
Social de Funcionarios Civiles del Estado, el grado de Incapacidad Permanente Parcial, Muface es competente para el reconocimiento
de la prestacion que se deriva de la contingencia profesional. Seria necesario regular que el Equipo de Valoracion de Incapacidades
(EVI) es el 6rgano competente para realizar la valoracién de la contingencia y emitir el dictamen con caracter preceptivo y vinculante.
Con respecto a la Gran Invalidez, los funcionarios de ingreso previo al 201 |, cotizantes del Régimen de Clases Pasivas del Estado, se
requiere para su reconocimiento que haya sido jubilado por incapacidad permanente para el servicio. Ademas, existe unas
determinadas pérdidas anatémicas o funcionales que dan lugar al grado de Gran Invalidez, de acuerdo con lo que se dispone en el
articulo 104 del Reglamento General del Mutualismo Administrativo. En cambio, la legislacion que resulta de aplicacion en el Régimen
General de la Seguridad Social no tiene una referencia exhaustiva de hechos causantes de la Gran Invalidez, poseyendo el EVI plena
capacidad para apreciar el grado de Gran Invalidez. Por lo tanto, seria necesario incluir una prevision para los funcionarios
encuadrados en el Régimen General de la Seguridad Social a efectos de pensiones, cuya valoracion del grado de Gran Invalidez debe
ser apreciada por el EVI, con caracter preceptivo y vinculante, y la prestacion abonada por Muface.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.
A) No se prevén dificultades dado que se trata de dar continuidad a un proyecto ya iniciado en el Plan estratégico previo.

B) y C) Se debe involucrar al INSS en este proceso y esta propuesta debe ser aceptada por ellos.

Mejora, meta, resultado perseguido

A) Se persigue que estos documentos proporcionen una manera de trabajar comun, Unica y modernizada segun la cual debera
realizarse el proceso cada vez que se gestionan las prestaciones en un Servicio Provincial.

B) Mejora de la comunicacion INSS -MUFACE: el intercambio de informacion mediante procesos automatizados facilita que la misma
sea mas agil y segura.

Mejora del conocimiento del estado de un expediente y de la colaboracion en la facilitacion de informacion de la persona mutualista si
fuera necesario y requerido por el EVI, para poder solucionar con mayor celeridad una peticion de dictamen.

Reduccion de los plazos de emision de los dictamenes ya que la peticion llegaria de forma electronica desde MUFACE a la DP INSS
que corresponda en cada caso para poder facilitar el intercambio de informacion del mutualista.

Mejora en el cumplimiento de los plazos de resolucion de los expedientes.

Incorporacion obligatoria de la fecha de revision en todos los dictamenes.

C) Se propone la revision de la normativa vigente para que regule mejoras necesarias en el ambito subjetivo de los funcionarios de
ingreso posterior al | de enero de 201 | ingreso, entre las que se encuentran las siguientes:

e  Habilitar que desde Muface se pueda iniciar de oficio el reconocimiento y abono de la prestacion por Gran Invalidez
sobrevenida.

e  Concrecion de la competencia del INSS para evaluar la Incapacidad Permanente Parcial derivada de contingencia comin
(completando que la derivada de contingencia profesional es competencia de Muface) y regulacion de la competencia del
INSS para decidir el origen de la contingencia (comtn o profesional).

e  Precision de la fecha del hecho causante de la Incapacidad Permanente: la sehalada por el EVI, que excepcionalmente puede
ser anterior a su evaluacion. Concatenacion con la fecha de efectos del mutualismo, que no prevé fecha de efectos en caso
de Gran Invalidez sobrevenida calificada de oficio.

e  Competencia de los EVI para valoracion del colectivo mutualistas con independencia de su fecha de ingreso (excepto
mutualistas pertenecientes al Cuerpo Nacional de Policia y en el territorio de Catalufa).

Indicadores de resultado
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B) Plazo de recepcion de los dictamenes.
Incidencias resueltas a través de este método de comunicacion.

C) Publicacion del texto normativo y entrada en vigor (S/N).

A) Mejora en la gestion de las prestaciones por incapacidad permanente en los Servicios Provinciales.

Indicadores de impacto

A) PNT publicados en los tiempos de ejecucion propuestos.

B) Plazo de resolucion de los expedientes.

C) Adecuacion de la normativa de aplicacion para el personal funcionario de ingreso posterior al | de enero de 201 1.

Actuaciones

A) ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS NORMALIZADOS DE TRABAJO PARA LAS PRESTACIONES POR INCAPACIDAD

Firma y publicacion

PERMANENTE

Actividades Tareas rnei::::‘: Fecha Fin Responsable Producto
Redaccion texto inicial del PNT
Recibir aportaciones de los Dpto.

PNT Gran Invalidez Servicios Provinciales Prestaciones PNT
Aprobacion del texto definitivo 01/02/2026 | 31/12/2026 Sociales
Firma y publicacion
Redaccion texto inicial del PNT
Recibir aportaciones de los Dpto.

PNT LPNI Servicios Provinciales 01/01/2027 | 31/10/2027 Prestaciones PNT
Aprobacion del texto definitivo Sociales

Actuaciones

B) FOMENTO COMUNICACION INSS-MUFACE PARA SOLICITUD Y ENVIO DE DICTAMENES MEDICOS EMITIDOS POR EL

EVI
Actividades Tareas rneif::‘: Fecha Fin Responsable Producto
;:?3:];:2;:: (;ae ll-:xmii?b(lj: Analizar las posibilidades de
adaptacion del sisEema de ampliacion del actual sistema de Departamento Informe de
intercambio de informacion | Mtercambio de informacion 01/01/2027 | 30/03/2027 | Lrestaciones viabilidad y
INSS-MUFACE en materia MUFACE-INSS Sociales y Unidad alternativas,
de IT, y de las aplicaciones Alternativas de desarrollo, en de Informatica en su caso.
de MUFACE, para la IP. su caso
Interlocucién con el INSS, Sci:::;icello:isizr;fxudn;ones para Departamento Actas de
analisis de las opciones y comunicaciones que se pueda 01/04/2027 | 30/06/2027 Pre§taC|ones . reunion y
acuerdos para el desarrollo Sociales y Unidad | acuerdos de
desarrollar para las (.
- . de Informatica desarrollo
comunicaciones previstas
Disefio de la solucion Departamento Desarrollo del
Disefio del sistema informatica acordada 01/072027 | 31/03/2028 | (restaciones aplicativo
Realizacion de pruebas Sociales P
. Departamento N
Implantacion del sistema | | |6t en marcha delasolucion | g ,040007 | 31/12/2028 | Prestaciones Activacion del
informatica acordada . aplicativo
Sociales
Actuaciones ) y
C) REGULACION SOBRE PROTECCION SOCIAL DE LOS MUTUALISTAS INGRESADOS CON POSTERIORIDAD AL ANO 201 |
Actividades Tareas rn‘aiz:]: Fecha Fin Responsable Producto
Andlisis y desarrollo de las ﬁ\na.lls?l's d.e Ia,lds. propuestas Departamento Inf d
propuestas de modificacion evision Juricica 01/09/2026 | 31/12/2026 Prestaciones ntorme de
. Elaboracién de informe . propuestas
de la normativa actual Sociales
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Interlocuciéon con el INSS

Constitucion de un grupo de

. trabajo entre los dos Actas de las
para analizar las propuestas oreanismos Departamento reuniones e
y valorar la forma de g 01/01/2027 | 31/05/2027 Prestaciones .
: . Analizar las propuestas . informe de
implementacion del texto . . Sociales .
) Valorar formato normativo mas conclusiones
normativo
adecuado
Texto
., N normativo
Elaboracion, tramitacion y Redaccion texto y memoria Departamento definitivo
aprobacion del texto . y . 01/07/2026 | 31/12/2027 Prestaciones .
. L Recabar informes preceptivos . informado
normativo definitivo Sociales
favorablement
e
Publicaciéon y entrada en Publicacion en el BOE y en el Departamento Texto
. y . y 01/01/2028 | 31/06/2028 Prestaciones normativo en
vigor Registro que corresponda . .
Sociales vigor

Indicadores de proceso

A) Redaccion textos iniciales PNT.
Aportaciones recibidas desde SSPP.

Publicacion PNT.

B) Celebracion de reuniones para consensuar sistema de intercambio de informacion.
Diseno y pruebas del sistema de intercambio de informacion.
Numero de provincias en las que se realice la implantacion.

C) Constitucion de un grupo de trabajo en el que participen ambos organismos.

Elaboracion de un texto consensuado en el seno de un grupo de trabajo.
Tramitacion del texto normativo definitivo.
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2.1.1. REORGANIZACION INTERNA: ADECUAR LAS ESTRUCTURAS DE PERSONAL A LOS
CAMBIOS
OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: ADECUAR LAS ESTRUCTURAS DE PERSONAL A LOS CAMBIOS

Departamento
Responsable

Secretaria General

Otros Departamentos

. Unidad de Apoyo, resto de departamentos, todos los SSPP
involucrados

Otros actores

involucrados DGFP y Hacienda (DG costes personal)

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.
Adecuar la estructura de la Mutualidad a la situacion actual, mediante:

a) La redaccion y aprobacion de un nuevo Real Decreto por el que se modifique su Estatuto.
b) El analisis de la situacion actual de la RPT para hacer después una propuesta de modificacion, tanto de la SSCC como de la SSPP,
creando puestos que afadan valor y sean competitivos con los del resto de la AGE.

2. Datos sobre la situacion de partida.

a) Es urgente actualizar el Real Decreto 577/1997, de 18 de abril, por el que se establece la estructura de los érganos de gobierno,
administracion y representacion de la Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE), para adecuarlo a la
nueva realidad de la Mutualidad (nuevo organigrama, nuevas funciones, adaptacion de la composicion del Consejo General....).

b) En paralelo, hay que modificar la RPT tanto de SSCC como de SSPP de forma que, por un lado, se eliminen puestos que ya no
tienen sentido en una nueva Administracion de alto valor afiadido, y por otro se creen otros con las retribuciones que les
corresponden, ya que es imperativo reclutar perfiles tecnolégicos y juridicos de alto nivel que redefinan a la nueva Mutualidad.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Debate sobre el futuro del sistema de mutualismo administrativo, que puede cuestionar la necesidad de cambios organicos en
MUFACE.

Incertidumbre presupuestaria, que aconseja disenar diferentes versiones de estructura organica y RPT, con diversa implicacion
presupuestaria.

Mejora, meta, resultado perseguido

Un organismo modernizado y mejor organizado, con una plantilla de personal ajustada, con condiciones laborales competitivas, que
mejore la prestacion del servicio de asistencia sanitaria y social y la atencion a los mutualistas.

Indicadores de resultado

e  Aprobacion Real Decreto con nuevo Estatuto Organico (SI/NO).
e  Aprobacion de una nueva RPT de MUFACE para SSCC y SSPP (Si/NO).

Indicadores de impacto

e Numero de puestos cubiertos tras la nueva RPT.
e  Porcentaje de disminucion de la rotacion del personal en la Mutualidad.
e  Balance entradas/salidas de efectivos por concurso de méritos.

Actuaciones

Actividades Tareas Fe.cl:la Fecha Fin Respons Producto
Inicio able
Elaboracion de un organigrama SG-UA-
ase 10/01/2026 | 30/06/26 Departa 3
Nuevo Estatuto MUFACE Redaccién borrador Estatuto mentos Aprobacion de RD
Tramitacién RD 1/07/2026 31/12/2026 | SG
Reuniones y recepcion de SG- UA- | Nueva RPT de
Nueva RPT informes de unidades MUFACE 01/02/2026 30/04/2026 | Departa MUFACE SSCCy
mentos SSPP
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Anilisis e informes de necesidades | 01/05/2026 31/12/2026 SG

Disefio 3 versiones RPT 01/01/2027 30/06/2027 SG
Memorias econdmicas 01/07/2027 30/09/2027 SG
Reuniones con sindicatos 01/10/2027 31/12/2029 SG

Tramitaciéon expediente solicitud

nueva RPT 01/01/2028 30/06/2028 | SG

Indicadores de proceso

Nimero de reuniones mantenidas para la elaboracion del proyecto del RD de organizacion de MUFACE.
Numero de borradores realizados hasta la version sometida a tramitacion.

Observaciones recibidas al borrador de proyecto de Real Decreto.

Numero de reuniones (internas OOSS) para la modificacion de la RPT de SSCC y SSPP.

Observaciones DGFP durante el expediente de modificacion de la RPT.
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‘ 2.1.2 REESTRUCTURACION DEL SERVICIO PROVINCIAL DE MADRID

OBJTIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: ADECUAR LAS ESTRUCTURAS DE PERSONAL A LOS CAMBIOS

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos
involucrados

Secretaria General, Unidad de Informatica y Servicio Provincial de Madrid.

Otros actores
involucrados

No Aplica.

Descripcion de la situacién

2. Datos sobre la situacion de partida.

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Mejorar en la eficiencia sin repercutir en la calidad de la atencién prestada al colectivo de mutualistas.

La actual estructura del Servicio Provincial (SP) de Muface en Madrid en oficinas delegadas (Oficinas Delegadas n° 2, n°4 y
Especializada), ha mostrado ser poco eficiente.

La organizacion del Servicio Provincial de Madrid, en 3 oficinas delegadas (Oficinas Delegadas n° 2, n°4 y Especializada).

Mejora, meta, resultado perseguido

Con el fin de mejorar la atencién a mutualistas que brinda el SP de Madrid, con cerca de un 20% del total del colectivo adscrito al
mismo, se pretende mejorar la infraestructura, redisenar los procesos que se llevan a cabo, asi como apostar por una nueva
organizacion, que permita mejorar los estandares de calidad de atencion que se llevan a cabo en esta oficina.

Indicadores de resultado

e  Unificar la atencion al publico en la oficina de Modesto Lafuente (SI/NO).
e Mejorar el funcionamiento del SP de Madrid y la atencion a personas mutualistas (SI/NO)

Indicadores de impacto

Comunidad de Madrid.

Valoracion a través de encuesta de que se garantiza y mejora la calidad del servicio que se presta a las personas mutualistas de la

Actuaciones

Comunidad Auténoma de
Madrid.

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Revisién de mobiliario, Unificar la
Adecuacion de la oficina de | adecuacidn de red, revision Secretaria atencion a la
Modesto Lafuente de red, adecuacion de 01/012026 3170172026 General ciudadania en
equipos, etc. Modesto Lafuente
Eliminar la OD4 de SIGMA, Unificar la
Tareaslprellmlnares de tipo Salesforce,.App, Camblos” 01/02/2026 28/02/2026 Unldad,d.e aFenuon a la
informatico en resolucién de delegacion Informatica ciudadania en
de competencias, etc. Modesto Lafuente
Unificar la
Comunicacién Comunicar a sindicatos, | 41 /039006 | 31/03/2026 | Unidad de Apoyo | 2tNcién 2 la
trabajadores, colectivo, etc. ciudadania en
Modesto Lafuente
Mandar encuesta de .
) - Unificar la
satisfaccion a las personas atencion a la
Encuesta de satisfaccion titulares y BDAPS de la 01/06/2026 30/06/2026 | Unidad de Apoyo

ciudadania en
Modesto Lafuente

Indicadores de proceso
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e Adecuacion de la oficina de Modesto Lafuente (SI/NO).
e Adecuacion de los sistemas informaticos (SI/NO).
e  Realizar la comunicacién a trabajadores, mutualistas y sindicatos (SI/NO).
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2.2.1 DIGITALIZAR, ARMONIZAR Y SIMPLIFICAR LOS DISTINTOS PROCEDIMIENTOS DE COLECTIVO DE

MUFACE.

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS A TRAVES DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Departamento
Responsable

Secretaria General y Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Otros Departamentos | Servicios Provinciales de Muface en el Territorio, Unidad de Informatica, Oficina de Personal en el
involucrados Exterior y Oficina Polivalente de Muface.

Otros actores
involucrados

No Aplica.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Se pretende crear una ficha descriptiva, homogénea y unificada de cada procedimiento de colectivo para que el gestor conozca como
actuar y qué persona en el Servicio Provincial (SP) debe hacer cada tarea, que a la vez elimine pasos que no aporten valor y fomentar
la digitalizacion de la documentacion para que la misma sea accesible en cualquier momento y lugar, ademas de tender al papel cero.

2. Datos sobre la situacion de partida.

En las visitas mensuales que desde Coordinacion Territorial se realizan a los distintos SSPP se han detectado los siguientes problemas
de gestion de los procedimientos de colectivo:

e  Cuando la solicitud entra en papel, tendencia a conservar la documentacion y a no digitalizarla.

e Distintos procedimientos de gestion para el mismo procedimiento, lo que dificulta la polivalencia o la puesta en marcha de
gestiones colaborativas.

e  Mantenimiento de pasos que no aportan valor al procedimiento o que, incluso, lo dificultan y aumentan los tiempos de
tramitacion del tramite.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Pueden encontrarse resistencias al cambio, ya que nunca se ha acometido un reto de estas caracteristicas.

Mejora, meta, resultado perseguido

Se pretende establecer un procedimiento consensuado, homogéneo y claro para la tramitacion de los distintos procedimientos de
colectivo que permita al gestor su tramitacion de forma sencilla y segura a la vez que digitalizada.

Indicadores de resultado

e Numero de fichas de procedimiento de digitalizacion, armonizacion y simplificacion de cada prestacion sanitaria y social
realizadas (no menos del 80% de los tramites de colectivo).

e Numero de flujogramas confeccionados que reflejen visualmente los procesos y quién realiza cada paso de cada prestacion
(no menos del 80% de los tramites de colectivo).

e  Numero de tramites electronicos creados en SIGMA-Colectivos (Al menos uno).

Indicadores de impacto

Disminucion del archivo documental en papel.

Ahorro de consumo de papel.

Descenso en las consultas recibidas en el area de Colectivo para resolver dudas de tramitacion.
Creacion de expedientes electronicos.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Confeccion de fichas DAS Organizar grupos de Secretaria Fichas DAS de
de colectivo de: trabajo para confeccionar 01/01/2026 30/04/2026 | General —~Unidad rocedimiento
las fichas y los flujogramas. de Apoyo P
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e Alta de titulares
(individual y masivas).
e Baja de titulares.

Exponer y consensuar estas
fichas y flujogramas entre el
resto de servicios
provinciales no
participantes en el grupo de
trabajo.

Aprobacion y publicacion
de las mismas en un
apartado unico de la
Intranet para facilitar su
accesibilidad y uso.

Confeccion de fichas DAS
de colectivo de:

e Altay baja de
beneficiarios con
documento de
afiliacion propio.

e Altay baja de

mutualistas voluntarios.

e Cambio ordinario de
entidad médica.

Organizar grupos de
trabajo para confeccionar
las fichas y los flujogramas.

Exponer y consensuar estas
fichas y flujogramas entre el
resto de servicios
provinciales no
participantes en el grupo de
trabajo.

Aprobacion y publicacion
de las mismas en un
apartado Unico de la
Intranet para facilitar su
accesibilidad y uso.

01/05/2026

30/09/2026

Secretaria
General —Unidad
de Apoyo

Fichas DAS de
procedimiento

Confeccién de fichas DAS
de colectivo de:

Alta y baja de beneficiarios.

Organizar grupos de
trabajo para confeccionar
las fichas y los flujogramas.

Exponer y consensuar estas
fichas y flujogramas entre el
resto de servicios
provinciales no
participantes en el grupo de
trabajo.

Aprobacion y publicacion
de las mismas en un
apartado Unico de la
Intranet para facilitar su
accesibilidad y uso.

Creacién de tramite
electronico de
alta/reactivacion de
beneficiarios.

01/03/2027

31/12/2027

Secretaria
General —Unidad
de Apoyo/ Unidad
de Informatica

Fichas DAS de
procedimiento

Indicadores de proceso

Numero de reuniones del grupo de trabajo que se constituya entre la Unidad de Apoyo y un niimero de servicios provinciales para
elaborar las fichas (no menos de 3).
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2.2.2 DIGITALIZAR, ARMONIZAR Y SIMPLIFICAR LAS PRESTACIONES SANITARIAS Y SOCIALES

DE MUFACE

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General

Servicios Provinciales de Muface en el Territorio, Departamento de Prestaciones Sociales y

Otros Departamentos | Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestion Econémica y Financiera Unidad de
involucrados Informatica, Oficina de Tramitaciéon Electronica, Oficina de Personal en el Exterior y Oficina Polivalente
de Muface.

Otros actores

. No Aplica.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Se pretende crear una ficha de procedimiento descriptiva, homogénea y unificada de cada prestacion o ayuda de MUFACE para que el
gestor conozca como tramitar la prestacion y qué persona en el servicio provincial debe hacer cada tarea, que a la vez elimine pasos
que no aporten valor y fomentar la digitalizacion de la documentacion para que la misma sea accesible en cualquier momento y
cualquier lugar, ademas de tender al papel cero.

2. Datos sobre la situacion de partida.

En las visitas mensuales que desde Coordinacion Territorial se realizan a los distintos servicios provinciales se han detectado los
siguientes problemas de gestion de estas prestaciones:

e  Cuando la solicitud entra en papel, tendencia a conservar la documentacion y a no digitalizarla.

e Distintos procedimientos de gestion para la misma prestacion, lo que dificulta la polivalencia o la puesta en marcha de
gestiones colaborativas.

e  Mantenimiento de pasos que no aportan valor al procedimiento o que, incluso, lo dificultan y aumentan los tiempos de
tramitacion de la prestacion.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Pueden encontrarse resistencias al cambio, ya que nunca se ha acometido un reto de estas caracteristicas.

Mejora, meta, resultado perseguido

Se pretende establecer un procedimiento consensuado, homogéneo y claro para la tramitacion de las prestaciones sanitarias y sociales
de MUFACE que permita al gestor su tramitacion de forma sencilla y segura a la vez que digitalizada.

Indicadores de resultado

e Numero de fichas de procedimiento de digitalizacion, armonizacion y simplificacion de cada prestacion sanitaria y social
realizadas (no menos del 85% del total de prestaciones).

e Numero de flujogramas confeccionados que reflejen visualmente los procesos y quién realiza cada paso de cada prestacion
(no menos del 85% del total de prestaciones).

e  Porcentaje de expedientes en papel digitalizados y marcados como electrénicos (al menos un 50% del total del papel).

e  Reduccién de entrada de documentacion en papel para las cuentas justificativas trimestrales como consecuencia de la
digitalizacion (no menos del 75% de la documentacion antes del arranque del proyecto).

Indicadores de impacto

e  Disminucion del archivo documental en papel.
e  Ahorro de consumo de papel.
e Descenso en las consultas recibidas en los Departamentos para resolver dudas de tramitacion.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Confeccién de fichas DAS
de prestaciones dentarias,
oculares, ortoprotésicas,
otras protesis, asistencia

Organizar grupos de
trabajo para confeccionar 01/01/2026 30/06/2026 | Unidad de Apoyo
las fichas y los flujogramas.

Fichas DAS de
procedimiento
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médica en el exterior y
reintegro de gastos de
farmacia.

Exponer y consensuar estas
fichas y flujogramas entre el
resto de servicios
provinciales no
participantes en el grupo de
trabajo.

Aprobacion y publicacion
de las mismas en un
apartado unico de la
Intranet para facilitar su
accesibilidad y uso.

Confeccion de fichas DAS
de subsidio de incapacidad
temporal, gran invalidez,
lesiones permanentes no
invalidantes, subsidio de
jubilacion, ayuda sepelio,
subsidio de defuncion,
prestacion y subsidio por
parto multiple, becas de
estudio, ayudas asistenciales
y ayudas sociosanitarias.

Organizar grupos de
trabajo para confeccionar
las fichas y los flujogramas.

Exponer y consensuar estas
fichas y flujogramas entre el
resto de servicios
provinciales no
participantes en el grupo de
trabajo.

Aprobacion y publicacion
de las mismas en un
apartado unico de la
Intranet para facilitar su
accesibilidad y uso.

01/07/2026

31/12/2026

Unidad de Apoyo

Fichas DAS de
procedimiento

Indicadores de proceso

Numero de reuniones del grupo de trabajo que se constituya entre la Division de Coordinacién Territorial, los Departamentos
involucrados y un nimero de servicios provinciales para elaborar las fichas (no menos de 5).
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‘ 2.2.3 DISTRIBUCION DE LOS EXPEDIENTES MEDIANTE PROCESOS AUTOMATICOS

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Secretaria General, Departamento de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias,
Unidad de Informatica, Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Oficina de Personal en el
Exterior, Oficina Polivalente de MUFACE, Oficina de Informacién a Mutualistas y Oficina de Tramitacion
Electroénica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. No Aplica.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Reparto irregular de carga de trabajo entre las oficinas de Muface en el territorio en lo referente a tramitacion de expedientes de
prestaciones y/o ayudas.

2. Datos sobre la situacién de partida.
Medicion bimestral de cargas de trabajo en las oficinas de Muface en el territorio.
3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Rasgos autonémicos de algunas prestaciones y/o ayudas que imposibiliten ser incluidas en este proceso (subsidio de incapacidad
temporal, ayudas asistenciales, etc.).

Mejora, meta, resultado perseguido

Tras implantarse un sistema de medicion bimestral de las cargas de trabajo en los servicios provinciales de Muface y en determinadas
oficinas especiales, la Mutualidad apuesta por un sistema de distribucion automatica en la asignacion de determinadas prestaciones y/o
ayudas a nivel provincial o autonémico, en funcién del dato de medicion de carga de trabajo, de forma que se consiga un reparto
centralizado y equitativo de carga de trabajo a nivel territorial.

Indicadores de resultado

e N° prestaciones y/o ayudas asignadas por procesos automaticos (no menos de 3).

e N° de Servicios provinciales de Muface en el territorio que participan en la asignacion automatica de expedientes (al menos
el 60%).

e N° de expedientes tramitados por procesos automaticos (al menos 10% del total de prestaciones).

Indicadores de impacto

Redistribucion de cargas de trabajo de manera equitativa entre los servicios provinciales y oficinas de Muface en el territorio.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Estudio y seleccion de
Seleccién de prestaciones prestaciones y/o ayudas a )
. asignar. Prestaciones
y/o ayudas a asignar g 01/01/2027 31/12/2027 . .
L Unidad de Apoyo | seleccionadas
automaticamente Estudio de modelo
provincial o autonémico.
Creacion de codigo de
oficina Unica.
. - ] Jose Antonio Configuracion
Desarrollos informaticos Cajas pagadoras, 01/01/2028 31/12/2028 Navarro Blanco informatica
parametrizacion de cargas
de trabajo.
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Prueba piloto.
Puesta en funcionamiento Comienzo de actividades. 01/01/2028 31/12/2028 Unidad de Apoyo

Futuros desarrollos.

Comienzo de
actividad

Indicadores de proceso

e  Medicion de cargas de trabajo en los servicios provinciales y oficinas de Muface en el territorio (SI/NO).

e  Seleccion de prestaciones/ayudas a asignar de manera automatica. Disefo provincial o autonémico de asignacion (n° de
prestaciones/ayudas seleccionadas. No menos de 2).

e  Parametrizacion de cargas de trabajo (SI/NO).
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2.2.4 MEJORA DE PROCESOS DE NEGOCIO CON EL USO DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y LA
AUTOMATIZACION
OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Otros Departamentos | Secretaria General, Departamento de Prestaciones Sociales (DPSOC), Departamento de Prestaciones.
involucrados Sanitarias (DPSAN), Departamento de Gestion Econémica y Financiera, Unidad de Apoyo.

Otros actores
involucrados

AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital)

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

La tramitacion de los procedimientos administrativos derivados de los servicios puestos a disposicion de los mutualistas y beneficiarios
de Muface, asi como otros muchos procesos internos, implican la realizaciéon de una considerable cantidad de tareas que se han de
realizar de forma manual, lo que implica pérdida de eficiencia, asi como un incremento en el nimero de potenciales errores que se
pueden cometer en estas tareas. Hoy en dia existen vias, como el uso de herramientas basadas en Inteligencia Artificial (IA) o la
automatizacion de procesos (RPA), que permiten recudir la carga de trabajo manual, y ayudan a optimizar los procesos involucrados.
2. Datos sobre la situacion de partida.

No se aplica la automatizacion en procesos manuales, como la revision de documentacion.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Complejidad en las reglas de negocio a automatizar. Falta de un estandar definido en la documentacion utilizada en la tramitacion de
procedimientos cuyo procesamiento se trata de automatizar. Documentos manuscritos.

Mejora, meta, resultado perseguido

El uso de IA y técnicas de automatizacion de procesos permitira eliminar o, al menos, simplificar, algunas de las tareas llevadas a cabo
por personal humano durante la tramitacion de expedientes y otros procesos internos. Esto conllevara una reduccion del tiempo
requerido para la realizacion de dichas tareas, permitiendo invertir el tiempo ganado en la ejecucion de tareas adicionales (incremento
de eficiencia). Adicionalmente, su utilizacion mitigara la propension errores humanos en estos procesos, incrementando su fiabilidad.

Indicadores de resultado

e  Porcentaje de recetas que requieren revision manual tras el procesamiento por IA.

e Numero de procesos en los que se implementa IA y/o automatizacion con el fin de incrementar la eficiencia en la ejecucion
total o parcial del proceso.

e Nivel de conocimiento basico sobre IA en la organizacion, evaluado mediante encuestas periodicas.

Indicadores de impacto

Incremento del volumen de recetas tramitadas con los mismos recursos.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Definir el Modelo de Modelo de
Gobernanza de la IA para gobernanza de la IA
Muface en Muface.

Integracion del uso de la IA
en los flujos de procesos de

Catalogo de casos

Definir un Catdlogode | 41/01/2026 | 31/12/2028 | Unidad de de uso de IA en

casos de uso Informatica

negocio de Muface Muface.
Lanzar pilotos para los Casos de uso de |IA
casos de uso identificados en Muface.
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Alfabetizar y comunicar

Plan de
alfabetizacion y

comunicacion sobre
IA.

Automatizacion de la

Implementar y
evolucionar un proceso
basado en |A para la
lectura de recetas

Proceso de lectura
de recetas

. manuscritas Unidad de .
revision de recetas = 01/01/2026 31/12/2028 L manuscritas
. Integracion del proceso Informatica .
manuscritas integrado en el
de lectura en Mufarma, e aplicativo Mufarma
incremento gradual del P
volumen de recetas
procesadas
Definicion de casos de Procedimientos
N . uso administrativos total
Automatizacion aplicada a o parcialmente
procedimientos Implementacion de Unidad de p !
. . . 01/01/2026 31/12/2028 " automatizados, con
administrativos gestionados | robots RPA (u otra Informatica

por Muface.

tecnologia de
automatizacién) para

verificacion final
humana en caso

casos de uso definidos. necesario
Indicadores de proceso
e  Porcentaje de recetas escaneadas enviadas al motor de IA.
e N° de acciones de alfabetizacion y comunicacion sobre IA.
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‘ 2.2.5 MODERNIZACION DE LA INFRAESTRUCTURA Y ARQUITECTURA TECNOLOGICA

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Otros Departamentos

. NA.
involucrados

Otros actores
involucrados

AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital)

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

La infraestructura y las arquitecturas técnicas sobre la que actualmente se estan desarrollando y desplegando gran parte de las
aplicaciones de Muface (Servidores, Sistemas Operativos, redes de comunicaciones, etc.), y que es gestionada por la AEAD (Agencia
Estatal de Administracion Digital) sufre de un nivel destacable de obsolescencia.

Igualmente, la disparidad y, en algiin caso, obsolescencia, de las arquitecturas técnicas utilizadas para el desarrollo de los diferentes
aplicativos de Muface, hacen mas complejo su mantenimiento, y los alejan de los estandares consolidados en las tecnologias de
desarrollo de aplicativos.

2. Datos sobre la situacion de partida.

La obsolescencia detectada en parte de la infraestructura utilizada por los aplicativos de Muface, dificulta el mantenimiento, incrementa
el riesgo de sufrir incidentes de seguridad, e impide beneficiarse de las inversiones realizadas en la AEAD en infraestructuras avanzadas
y de alto rendimiento. En lo referido a la arquitectura técnica, la obsolescencia dificulta la bisqueda de profesionales con los perfiles
requeridos para sus desarrollos, asi como el aprovechamiento de las ventajas en robustez, flexibilidad y rapidez de desarrollo y
despliegue de las nuevas arquitecturas técnicas.

En los Gltimos dos anos, se ha venido desarrollando una nueva base tecnologica (ATOM) que, ademas de impulsar la modernizacion de
las aplicaciones que sostienen los procesos de MUFACE, facilita poner en marcha nuevas aplicaciones de forma mas rapida, fiable,
flexible y capaz de crecer (escalable). Esta arquitectura adopta las mejores practicas y estandares consolidados del mercado para
desarrollar, probar y publicar aplicaciones.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Complejidad de modernizacion, tanto de la infraestructura subyacente, como de los propios aplicativos que soportan los procesos de
Muface. Afectacion en los servicios actualmente en produccion.

Mejora, meta, resultado perseguido

Continuar en la modernizaciéon emprendida, tanto de la infraestructura subyacente que soporta los aplicativos de Muface, como de los
propios aplicativos, tomando como base la nueva arquitectura técnica desarrollada. Esto permitira, por una parte, dotar de mayor
resiliencia a la infraestructura subyacente, y por otra, aprovechar la robustez, flexibilidad y rapidez en el desarrollo y puesta en marcha
de nuevas aplicaciones que aporta dicha arquitectura.

Indicadores de resultado

e  Porcentaje de servicios/aplicativos de Muface operandose sobre NubeSara NG.
e Porcentaje de servicios/aplicativos de Muface operandose con versiones de software base soportadas por la AEAD.
e Numero de servicios/aplicativos desplegados utilizando la arquitectura ATOM.

Indicadores de impacto

Porcentaje de componentes de la infraestructura que mantienen soporte.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Migracion a NubeSara NG Clonacion de Maquinas

. . Migracion a
de la infraestructura de Vlrjtuales (MV) 01/01/2026 31/12/2026 NubeSara NG de la
Muface existentes
PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 139



Asignacion de nuevas
IP’s

infraestructura de
Muface

Unidad
Pruebas de Informatica
funcionamiento de Muface
aplicativos
Actualizacion de software Actualizar a versiones Unidad Software base
base de la infraestructura soportadas de SO y 01/01/2026 31/12/2028 L. ] .
de Muface resto de software base Informatica migrado a versiones
Muface soportadas
Evolucién de la arquitectura Desarr'ollo evolutivo de 01/06/2026 31/12/2028 Unidad Atrql.'litectura
ATOM de Muface la arquitectura Informatica técnica
Muface

Indicadores de proceso

AEAD

e Numero de MV de la infraestructura de Muface migradas a la infraestructura de NubeSara NG.
e Numero de MV de la infraestructura de Muface con SO (Linux y Windows) actualizado a las versiones soportadas por la

e  Numero de componentes/médulos comunes de ATOM desarrollados o evolucionados al ano.
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‘ 2.2.6 DESARROLLO DEL PUESTO DE TRABAJO Y DE LA ATENCION A LOS USUARIOS

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Otros Departamentos

. NA
involucrados

Otros actores

. AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital).
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Consolidar el trabajo en oficina y en remoto y la colaboracién entre usuarios, a través de un uso mas intensivo del PTDI (Puesto de
Trabajo Digital Inteligente) y de las herramientas que integran el puesto de trabajo.

Habilitar puestos rotatorios o calientes que puedan ser usados por diferentes empleadas y/o empleados publicos en distintos dias de la
semana, con el objetivo de reducir espacios y/o permitir la reduccion de costes.

Digitalizar la telefonia fija para desligarla de los terminales fisicos de los puestos de trabajo, para que puedan ser atendidas las llamadas
telefénicas de forma ubicua desde los portatiles corporativos (PTDIs).

Mejorar la infraestructura de comunicaciones de las sedes, previo anilisis para la detecciéon de deficiencias en la misma.

Mejorar la gestion de esperas y citas con nuevos sistemas gestores de turnos en las sedes con atencion al publico. Ademas, de facilitar
su interconexion con sistemas como Cita Previa o sistemas de explotacion de datos para mejorar la eficiencia de la gestion de esperas
y citas.

Mejorar la gestion del inventario informatico con nuevos procedimientos y nueva herramienta software.

Mejorar la atencion a los usuarios con el despliegue de nuevos servicios y procedimientos reglados.

2. Datos sobre la situacion de partida.

El conocimiento TIC sobre el puesto de trabajo, el equipamiento de uso compartido y las herramientas de productividad por parte del
personal de MUFACE es de nivel medio o bajo.

En practicamente ninguna de las sedes de MUFACE esta implantados puestos de trabajo calientes.

Actualmente, el uso general de la telefonia fija se hace a través de terminales fijos, siendo la plataforma software un canal alternativo.
Solo algunos espacios de los Servicios Centrales cuentan con infraestructura WiFi, como conectividad alternativa a la conectividad
LAN o por cable.

Poco mas del 10% de las sedes provinciales con atencion al publico cuentan con un sistema gestor de turnos con mas de |10 afios de
antigliedad. Ademas, no cuentan con una verificacion previa para comprobar si un ciudadano asiste con cita previa o sin ella, y
tampoco dichos sistemas cuentan con modulos de estadisticas exportables a sistemas de Business Intelligence (Bl) para la explotacion
de datos y visualizacion en dashboards.

Actualmente, la gestion del inventario informatico se lleva a cabo en base a ficheros excels y procedimientos basados en directrices y
manuales de usuario.

MUFACE no cuenta actualmente con un Centro de Atencion a Usuarios maduro y especializado en la gestion de incidencias, consultas
y peticiones sobre los sistemas informaticos y las aplicaciones de MUFACE.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Todo lo referente al puesto de trabajo, comunicaciones LAN vy telefonia fija existe una alta dependencia de las directrices de la AEAD,
al estar los servicios delegados.

La dificultad de encontrar un modelo de sistema gestor de turnos homogéneo que sea de utilidad a gran parte de servicios
provinciales teniendo en cuenta sus particularidades a nivel organizativo, de espacio fisico de la sede o de volumen de atencion al
publico.

Mejora, meta, resultado perseguido
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e Impulsar la formacion en el puesto de trabajo y en las herramientas de productividad para mejorar el trabajo colaborativo y
la comunicacion entre las empleadas y empleados publicos independientemente de que se esté desempenando el trabajo en
oficina o en remoto.

e Disponer del equipamiento informatico adecuado y de la infraestructura tecnologica que lo soporta lo suficientemente
moderna y madura, de cara a ofrecer un puesto de trabajo que permita a las empleadas y empleados publicos trabajar de
forma ubicua, con herramientas homogéneas que mantengan un adecuado nivel de ciberseguridad y que ademas habiliten la
transformacion de procesos de la AGE, tanto internos como hacia los ciudadanos.

e  Retirar todo el parque de PCs de sobremesa de los puestos de atencion al mutualista, con el objeto de que el personal de
MUFACE atienda al publico con su equipo PTDI personal. Para ello, es necesario dotar de dockings station adicionales para
definir puestos calientes, al ser puestos rotatorios.

e  Ofrecer a la organizacion la posibilidad de definir puestos calientes en aquellas sedes con espacio limitado; es decir, que los
puestos de trabajo, por regla general, no pertenezcan a una empleada o empleado publico y puedan ser utilizados por
diferentes personas en dias distintos.

e Digitalizar la telefonia fija, eliminando los terminales fijos de los puestos de trabajo para facilitar el despliegue de los puestos
calientes en la organizacion.

e  Mejorar el cableado UTP y por consiguiente la conectividad por LAN de las sedes, en aquellas sedes que lo requieran al
tener una infraestructura obsoleta.

e Implantar una infraestructura WiFi mejorada en los Servicios Centrales que dé cobertura a todos los espacios fisicos.

e  Suministrar y poner en marcha nuevos sistemas gestores de turnos en los servicios provinciales que faciliten la organizacion
de la atencién al publico.

e Implantar una herramienta y nuevos procedimientos basados en software para mejorar la gestion de activos informaticos y
facilitar la localizacion de los mismos.

e Implantacién de nuevos servicios y nuevos procedimientos reglados de cara a mejorar la atencion a usuarios internos en el
ambito TIC y de los sistemas informaticos.

Indicadores de resultado

e  Formar anualmente, al menos, a 40 empleadas y empleados publicos sobre el puesto de trabajo y herramientas de
productividad (SI/NO).

e Implantacién de puestos calientes en todas las sedes provinciales que organizan su atencion presencial al ciudadano mediante

puestos rotatorios (SI/NO).

Implantacion de, al menos, el 40% de puestos de trabajo calientes en los SSCC.

Digitalizacion de la telefonia fija y retirada de los terminales fijos de las sedes (SI/NO).

Instalacion y mejora de infraestructura WiFi en los Servicios Centrales de MUFACE (SI/NO).

Instalacion de gestores de turnos en los servicios provinciales de MUFACE (SI/NO).

Despliegue de una herramienta y de procedimientos basados en flujos software para la gestion de activos (SI/NO).

Despliegue de un nuevo servicio de atencion al publico especializado en las aplicaciones y sistemas informaticos de

MUFACE.

Indicadores de impacto

e  Mejora en la productividad de la empleada y empleado publico.

e  Ahorro de costes en el soporte y administraciéon de equipamiento informatico redundado e innecesario, ademas de reducir
costes en licenciamiento software.

e  Aprovechamiento de espacios de trabajo, con el consiguiente ahorro de costes en el mantenimiento de edificios/sedes

abiertas.

Mejora de la atencion al publico en las sedes provinciales.

Aumento de la calidad del dato en relacion a la informacion de citas y atencion al ciudadano.

Optimizacion en el control y seguimiento de activos y de necesidades de la organizacion.

Mejora de la atencién a usuarios a nivel de puesto de trabajo y a nivel de sistemas informaticos.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Imparticion de
Formacion TIC s.obre el form.aaones anuales 01/01/2026 31/12/2028 Umdad’ . Consolidacion del
Puesto de Trabajo relativas al puesto de Informatica PTDI
trabajo de MUFACE

Implantar los puestos

Implantar los puestos calientes en los puestos | o)1 oo | 3171212026 Unidad Puestos calientes
calientes. de atencién al publico Informatica
de SSPP.
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Implantar puestos

Implantar los puestos calientes en SSCC e 01/01/2027 | 31/12/2028 Unidad Puestos calientes
calientes. instalar el equipamiento Informatica
necesario.
Disposicion de una Unldad, .
plataforma software Informatica /
I?lgltallzaC|on de la telefonia que esté integrada con 01/01/2027 31/12/2028 Agencia Estatal Dlgltah?aa.on de la
fija. g de telefonia fija
la telefonia fija. - "
Administracion
Digital
Retirada de los
I?lgltallzauon de la telefonia | terminales fl']<’)s de las 01/01/2027 31/12/2028 Unldad' . Dlgltalllzau.on dela
fija. sedes y gestion del Informatica telefonia fija
cambio.
Andlisis )."(en su caso) Unidad
Renovacion del Informatica /
Mejora de las cableado y Agencia Estatal Comunicaciones de
comunicaciones de las modernizacion de la 01/01/2026 31/12/2028 g
. de las sedes
sedes infraestructura LAN en - .
Administracion
aquellas sedes que lo Dici
. igital
requieran.
Implantacion de una Unidad
Mejora de las infraestructura WiFi en Informatica /
comunicaciones de las los SSCC que 01/01/2027 31/12/2028 Agencia Estatal | Comunicaciones de
sedes proporcione de las sedes
conectividad en todos Administracion
los espacios ocupados. Digital
Realizaciéon de un
Implantacién de gestores anaI|5|§ previo de las Unidad
necesidades de la 01/01/2026 31/12/2026 L. Gestores de turnos
de turnos en SSPP. N Informatica
organizacion y de las
soluciones de mercado.
Licitacion de
expedientes de
Implantacién de gestores concratacion para efl, Unidad
suministro, instalaciony | 01/01/2027 31/12/2027 ” Gestores de turnos
de turnos en SSPP. Informatica
puesta en marcha de
sistemas gestores de
turnos en SSPP.
Disposicion de una
herramienta y nuevos
Mejora de la gestion de procedimientos | 41512006 | 31/12/2026 Unidad Gestion de activos
activos informaticos software para la gestién Informatica
del equipamiento
informatico.
Carga de los inventarios
Mejora de la gestion de basados en ficheros 01/012026 | 3171212028 Unidad Gestion de activos
activos informaticos Excel a la nueva Informatica
herramienta software.
Puesta en marcha de un
nuevo servicio de
. L, atencion a usuarios .
Mejor.a de la atencion a especializado en las 01/01/2026 31/12/2028 Unldad, . Atencion a usuarios
usuarios Informatica

aplicaciones y los
sistemas informaticos
de MUFACE.

Indicadores de proceso

e  Programacion de, al menos, 3 ediciones anuales de formacion sobre el puesto de trabajo y las herramientas de productividad

(SIINO).

implantacion de infraestructura WiFi.
e N°de sedes con gestores de turnos puestos en marcha.

N° de oficinas en donde se implantan puestos calientes en los puestos rotatorios de atencion al publico.
N° de puestos calientes definidos en los Servicios Centrales de MUFACE.
Disposicion de una plataforma software que habilita la digitalizacion de la telefonia fija (SI/NO).
N° de sedes en las cuales se ha revisado las comunicaciones LAN para analizar la conveniencia de mejorar su cableado y la
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e Disposicion de una nueva herramienta para la gestion de activos y nuevos procedimientos que permitan el control del
equipamiento (SI/NO).

e Disposicion de una nueva herramienta de ticketing y de nuevos canales de contacto alternativos para la atencion al usuario
(S/NO).
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‘ 2.2.7 CIBERSEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Direccion General, Secretaria General, Departamento de Prestaciones Sociales (DPSOC), Departamento
de Prestaciones Sanitarias (DPSAN), Departamento de Gestion Economica y Financiera, Unidad de
Apoyo.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital)
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Avanzar en el establecimiento y operacion de un marco normativo en seguridad de la informacion propio, y en la adecuacién al
Esquema Nacional de Seguridad de los aplicativos y servicios de Muface, Definir politicas, normas y procedimientos de seguridad,
alineados con los objetivos estratégicos de la entidad definidos por el Comité de Seguridad de la Informacién de MUFACE

2. Datos sobre la situacion de partida.

La constitucion del Comité de Seguridad de la Informacion, asi como la definicion de una Politica de Seguridad de la Informacion (PSI)
propia, dentro del marco reglado del Esquema Nacional de Seguridad (ENS) han creado las bases sobre las que continuar avanzando
en una gestion centralizada y homogénea de la seguridad de la informacion y los servicios en Muface.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Los cada vez mas numerosos riesgos relacionados con la ciberseguridad, obliga a apoyarse en las organizaciones especializadas, como
el Centro de Operaciones de Ciberseguridad (COCS) para su correcta gestion.

Mejora, meta, resultado perseguido

Dar continuidad a los esfuerzos realizados en relacion a la seguridad de la informacién, con los siguientes objetivos:

o  Gestionar riesgos de seguridad: identificar, evaluar y mitigar riesgos relacionados con la informacion y los sistemas. Realizar
analisis de impacto y planes de continuidad de negocio.

e  Garantizar el cumplimiento normativo: asegurar el cumplimiento del RGPD (proteccién de datos) y el ENS (Esquema
Nacional de Seguridad).

e  Supervisar y controlar la seguridad: monitorizar incidentes y vulnerabilidades provenientes del COCS y otras fuentes.
Coordinar auditorias internas y externas. Gestionar controles técnicos y organizativos.

e  Formar y concienciar: promover la cultura de seguridad en todos los niveles de la entidad. Promover acciones formativas y
campanas de concienciacion.

e  Responder ante incidentes: Establecer un plan de respuesta a incidentes. Coordinar la gestion de crisis y recuperacion.

Indicadores de resultado

e  Porcentaje de medidas definidas por el ENS implementadas en los sistemas de informacién de Muface.
e Nivel de satisfaccion sobre las acciones de formacion/concienciacion sobre seguridad de la informacion.

Indicadores de impacto

Incremento de la percepcion de “cultura de seguridad” en MUFACE y adopcion de buenas practicas por los trabajadores (evaluado
mediante encuestas periodicas)

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
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Politica de Seguridad de la

Adaptacion periddica a

Comité de
Seguridad de la
Informacion de
Muface

PSl actualizada

Informacion de Muface las nuevas necesidades 01/01/2026 31/12/2028 -
(PSI) que se presenten Oficina de
Seguridad de la Encuestas de
Informacion de conocimiento.
Muface
E!abéraci'én o Pildoras sobre
Concienciacion sobre la fjl:mbu:'lon deg)lldoras Oficina de seguridad de la
informativas sobre . . .
) . . . Seguridad de la informacion
|mp0|TtanC|a deﬂla seguridad seguridad. 01/01/2026 31/12/2028 Informacién de distribuidas.
de la informacion
Muface Resultado de
Realizacion de encuesta. encuesta.
Planificacion de las medidas Acordar la planificacion Oficina de
ue sean identificadas como | CO" los responsables de Seguridad de la Cronograma de
q las diferentes areas 01/01/2026 31/12/2028 implementacion de

requeridas en el proceso de
adecuacion al ENS.

afectadas. Plasmacién
en un cronograma.

Informacién de
Muface

medidas.

Indicadores de proceso

e  Porcentaje de las medidas identificadas en el plan de adecuacién al ENS con planificacion definida.

e Numero de pildoras con informacion sobre seguridad elaboradas y distribuidas entre el personal de Muface

e Numero de reuniones del Comité de Seguridad de la Informacion de Muface, frente a las previstas inicialmente.
[ ]

Porcentaje de incidentes de seguridad alertados por el COCS gestionados en plazo.
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2.2.8 SISTEMA DE GESTION DE COMISIONES MIXTAS SANITARIAS

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad Informatica de MUFACE

Otros Departamentos

. Direccion de Prestaciones Sanitarias (DPSAN)
involucrados

Mutualistas, Servicios Provinciales (SSPP), Comision Mixta Provincial (CMP), Comision Mixta Nacional
Otros actores (CMN), Direccion de Gestion Econémica y Financiera (DGEF), Entidades Sanitarias Privadas (EESS),
involucrados Asesoria Médica, Servicio Piblico de Salud (SPS), Intervencién Delegada y Tesoreria, AEAD (Agencia
Estatal de Administracion Digital).

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Implementar una solucion integral que permita una gestion mas eficiente de reclamaciones de asistencia sanitaria de mutualistas.
Mejorar la trazabilidad, transparencia y calidad en la gestion de expedientes.

Facilitar la interaccion entre los actores involucrados mediante una plataforma centralizada.

Garantizar la seguridad, accesibilidad y cumplimiento normativo en la gestion de datos y procesos.

2. Datos sobre la situacion de partida.
Actualmente, no existe un sistema unificado que gestione de manera eficiente las reclamaciones de mutualistas.
La gestion de expedientes y reclamaciones se realiza de forma descentralizada, lo que dificulta la trazabilidad y la eficiencia.

No existe un modelo de sistema de gestion que responda al nlcleo central de la operativa de MUFACE en su concepto mas general,
y por lo tanto no se hace sencilla la reutilizacion del conocimiento adquirido.

No existe una aproximacion que sustente tecnolégicamente los requerimientos funcionales, utilizando para ello herramientas que
sean comunes Yy transversales a todas las areas funcionales.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Este proyecto debe desarrollar un aplicativo que permita dar respuesta a las necesidades de negocio concretas de una gestion mas
eficiente de la tramitacion de las reclamaciones de asistencia sanitaria, pero de forma que pueda ser extensible para la tramitacion en
el futuro de otros procedimientos, dentro del ambito de Muface. Por tanto, debe conjugar el cubrir unas necesidades concretas, con
disenar una arquitectura técnica y funcional robusta que permita su extension a otros usos relacionados. Dada la reducida extension
temporal del proyecto, que ademas se ha visto recortada por diversos problemas, se requiere de una optimizacion y priorizacion
exhaustiva de los requisitos funcionales, asi como de un diseiio arquitectonico robusto. Para ello, se priorizara la fase de disefio de la
arquitectura del sistema, y se realizara una priorizacion y seguimiento detallado de los requisitos funcionales a implementar.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Centralizar la gestion de reclamaciones en una plataforma robusta y escalable, basada en una arquitectura técnica y funcional
que permita la extension de la plataforma desarrollada a la tramitacion de otros procedimientos en el ambito de Muface.

e  Reducir tiempos de resolucion y mejorar la calidad del servicio prestado a mutualistas.

e  Garantizar la trazabilidad y transparencia en todas las etapas del proceso.

e  Cumplir con los estandares de seguridad y accesibilidad establecidos por la normativa vigente.

Indicadores de resultado

Porcentaje de reclamaciones de asistencia sanitaria gestionadas a través de la plataforma GESCOM.

Indicadores de impacto

e Nivel de satisfaccion de los mutualistas con la resolucion e informacion proporcionada sobre sus reclamaciones a los 6 y 12
meses después de la puesta en produccion de GESCOM. Tanto en Fase | como en Fase I

e Nivel de satisfaccion de los diferentes actores involucrados en las reclamaciones de asistencia sanitaria con la funcionalidad
de GESCOM (Fase | y fase Il), a los 6 y 12 meses después de su puesta en produccion.

Actuaciones
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Fecha

Actividades Tareas Inicio Fecha Fin Responsable | Producto
Toma y priorizacion de
3 requisitos.
r?ulsees:: am marcha del | Disefio de |a arquitectura 10112026 | 31/12/2026 ﬁ?ol(:?:ética Aplicativo
técnica y funcional.
aplicativo GESCOM Fase | Y Muface GESCOM Fase |
Desarrollo y puesta en marcha
del aplicativo.
Preparacion de documentacion
de usuario.
Formacion sobre el uso de | Distribucion de materiales de Unidad Material de
P 01/10/2026 | 31/12/2026 | Informatica i
GESCOM formacion. Formacion
Muface
Seguimiento de los resultados
de la formacion.
Toma y priorizacion de
o - requisitos. Unidad
Disefio, construccion y Disefio de la arquitectura Informatica Aplicativo
puesta en marcha del €] 4 01/01/2027 | 30/06/2028 P
C técnica y funcional. Muface y GESCOM Fase I
aplicativo GESCOM Fase Il DPSAN
Desarrollo y puesta en marcha
del aplicativo
Preparacion de documentacion
de usuario. Unidad
Formacion sobre el uso de | Distribucion de materiales de Informatica Material de
GESCOM formacion. 01/03/2028 | 30/06/2028 Muface y Formacion
Seguimiento de los resultados DPSAN
de la formacion.
Indicadores de proceso
e  Porcentaje de tareas completas en el diseio, desarrollo e implantacion de GESCOM.
e Numero de usuarios involucrados en las sesiones de formacion de GESCOM.
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‘ 2.2.9 REPOSITORIO CENTRALIZADO DE EXPEDIENTES DIGITALIZADOS DE MUFACE

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: REDISENO Y GESTION POR PROCESOS

Departamento
Responsable

Unidad de Informatica.

Otros Departamentos | Secretaria General, Departamento de Prestaciones Sociales (DPSOC), Departamento de Prestaciones
involucrados Sanitarias (DPSAN), Departamento de Gestion Economica y Financiera, Unidad de Apoyo.

Otros actores

. AEAD (Agencia Estatal de Administracion Digital)
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Aunque gran parte de la documentacion utilizada durante la tramitacion de los procedimientos administrativos derivados de los
servicios ofrecidos a mutualistas y beneficiarios, asi como en otros procesos internos, esta compuesta por documentos digitales, atin
se requiere el manejo de documentos en papel, lo que complica su gestion en el dia a dfa. Esto se debe a la falta de integracion de los
aplicativos de Muface con un repositorio que pueda gestionar de forma centralizada la documentacién digital manejada en los procesos
de Muface.

Ademas, dicha documentacién no esta normalizada segiin estandares para el intercambio de informacion con otros organismos, como
el Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI).

La disparidad de repositorios, redunda en una complejidad administrativa y de mantenimiento importante, y una falta de optimizacion
de los recursos. La falta de normalizacién en los documentos a un estandar de interoperabilidad, complica sobremanera su
intercambio con otros organismos.

2. Datos sobre la situacion de partida.

En 2025 se ha alcanzado un hito clave: ha entrado en produccion CODEM, el nuevo repositorio Unico y centralizado de la
documentacion digital de todas las aplicaciones de Muface. Este sistema permite guardar, buscar, recuperar y administrar toda la
documentacion digital que maneja la entidad, en un Unico punto de acceso, con alta robustez y fiabilidad, y con una experiencia de uso

sencilla.

Aun asi, debido a la falta de integracion de los diferentes aplicativos con CODEM, todavia existe una disparidad relevante en los
sistemas utilizados para el almacenamiento de la documentacion digitalizada generada en los procesos de Muface.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Necesidad de integracion de los diferentes aplicativos con CODEM. Necesidad de digitalizacion de documentacion en papel, y
migracion de documentacion digitalizada en diferentes repositorios.

Mejora, meta, resultado perseguido

Eliminar, o recudir tanto como sea posible, la necesidad de seguir manejando documentacién en papel durante la ejecucion de los
diferentes procesos de Muface. Integrar CODEM con los diferentes aplicativos de Muface, aislando a los mismos de las complejidades
técnicas y de funcionamiento que tengan los repositorios fisicos donde se almacene dicha documentacion, y facilitando una
optimizacion de recursos. Por otra parte, a través de esta integracion, se permitira una vision mucho mas homogénea de todo el
proceso que se sigue, sin interrupciones, ni cambios de aplicativo. Finalmente, las capacidades de transformacion de cualquier
documento al estandar definido por el ENI, facilitara su intercambio con otros organismos publicos.

Evolucionar CODEM para ampliar sus capacidades y mejorar su usabilidad, tanto para las aplicaciones que se conectan al repositorio,
como para las personas usuarias que interacttan directamente con el sistema.

Indicadores de resultado

e Porcentaje de procesos/procedimientos gestionados por Muface cuya documentacion es gestionada dentro de CODEM.
e Numero de repositorios locales sustituidos por CODEM.

Indicadores de impacto

e Incremento del numero de documentos generados/almacenados en formato ENI en CODEM.
e  Uso efectivo de CODEM: nimero de ejecuciones de los principales servicios proporcionados por CODEM.
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Actuaciones
Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin IR:sponsab Producto
Diseno de mejoras en CODEM
Desarrollo y prueba Unidad de
Evolucion de CODEM 01/01/2026 31/12/2028 Informatica | CODEM
Puesta en marcha de Muface
Formacion
Anilisis de la integracion de
Plan de Integracion CODEM con los diferentes Unidad de Plan de
an ce ‘nteg y aplicativos que gestionan los 01/01/2026 31/12/2028 Informatica | integraciony
migracion . Lo
procesos de Muface y potencial de Muface migracion.
migracion de la documentacion.
Indicadores de proceso
e  Porcentaje de evolutivos de CODEM ejecutados respecto al plan.
e  Porcentaje de aplicativos analizados para integracion con CODEM.
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2.3.1 REALIZACION DE UN TEST CYKLOS EN LA MUTUALIDAD

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: PROGRAMA DE CALIDAD

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Direccion General, Secretaria General, Departamento
de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestion Econémica
y Financiera y Unidad de Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Direccion General de Gobernanza Publica.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Identificacion de las carencias, debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la Mutualidad. Promocién de areas de mejora en
relacion con las oportunidades identificadas.

2. Datos sobre la situacion de partida.
En la Mutualidad nunca se han usado herramientas de calidad como el test CYKLOS.
3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Implantacion y aplicaciéon de la herramienta de Gobernanza CYKLOS para el autodiagnéstico desde una perspectiva de calidad y
mejora continua.

Mejora, meta, resultado perseguido

e  Para poder tener una correcta vision de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, se apuesta por la ejecucion de
un analisis DAFO (Debilidades, Fortalezas, Amenazas y Oportunidades) usando entre otras, la herramienta CYKLOS en toda
la Mutualidad.

e  Desarrollo de estrategias concretas en funcion de los resultados obtenidos.

Indicadores de resultado

Obtener una mejoria de la menos un 20% en la puntuacion en el 50% de los servicios seleccionados para realizar el test.

Indicadores de impacto

Implantar un sistema de aseguramiento de la calidad en la Mutualidad.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Realizacion del test
CYKLOS en SSPP y
Servicios Centrales (SSCC)

Implantar test Cyklos inicial | Analisis de resultados 01/01/2026 31/07/2026 Unidad de Apoyo Instrumentc? ,de
autoevaluacion

Identificacion de areas de
mejora (debilidad) e
implantacion de medidas
correctivas

Realizacion del test
CYKLOS en SSPP y

Implantar test Cyklos final Servicios Centrales (SSCC) | 30/06/2028 31/12/2028 Unidad de Apoyo Instrumento de
poy autoevaluacion

Anailisis de resultados
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Identificacion de areas de
mejora (debilidad) e
implantacion de medidas
correctivas

Comparacion de resultados
entre el test inicial y el test

Comparacion de resultados final 01/12/2028 31/12/2028 Unidad de Apoyo

Evaluar eficacia de las
medidas implementadas

Instrumento de
autoevaluacién

Indicadores de proceso

e  Realizacién de test CYKLOS inicial (SI/NO).
e  Realizacion de test CYKLOS final (SI/NO).
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2.3.2 ANALISIS DE LA DEMANDA, GESTION Y VALORACION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: PROGRAMA DE CALIDAD

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Direccion General, Secretaria General, Departamento
de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestion Econémica
y Financiera y Unidad de Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Colectivo de la Mutualidad.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Realizar un andlisis de demanda de los servicios que ofrece la Mutualidad y obtencion de una valoracion de los mismos.
2. Datos sobre la situaciéon de partida.

Continuar con el proyecto de V.2.2. “encuestas de satisfaccion” contenido en el Plan Muface Avanza 2021-2024.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Diseno de la muestra incluyendo el calculo de tamaios muestrales estadisticamente significativos. Extraccion correcta de las muestras.
Obtencion de resultados concluyentes.

Mejora, meta, resultado perseguido

Apostar por la calidad y por hacerse “eco” de las principales demandas del colectivo, asi como el grado de satisfaccion de la gestion y
servicios prestados por Muface. Es por ello por lo que en este nuevo plan estratégico se vuelve a incorporar la realizacion encuestas
de satisfaccion de los servicios y el analisis de demanda de los mismos.

Indicadores de resultado

N° de encuestas realizadas (no menos de 6).
Valoracion obtenida en las encuestas de satisfaccion (no menos de 6)
Medidas correctivas adoptadas tras el andlisis de demanda de los servicios ofertados (al menos una por encuesta).

Indicadores de impacto

Obtener un instrumento de autoevaluacion que promueva planes de mejora.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Disefo de las encuestas a
realizar

Disefno de las muestras
(tipo de muestreo,
obtencién del tamano
muestral estadisticamente
significativo...), incluyendo
Realizacién de encuestas la seleccion de la muestra | 01/01/2026 31/12/2028 | Unidad de Apoyo
Confeccién de
cuestionarios con
herramienta FORMS

Instrumento de
autoevaluacién

Envio de cuestionarios

Andlisis de datos y
publicacion de conclusiones

Indicadores de proceso
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Realizacion de encuestas anuales (no menos de 6).
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‘ 2.3.3 IMPLANTACION DE UN CUADRO DE MANDO

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: PROGRAMA DE CALIDAD

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Direccion General, Secretaria General, Departamento
de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestién Econémica
y Financiera y Unidad de Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

involucrados No Aplica.

Descripcion de la situacion

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Disponer de un cuadro de mandos que permita a los gestores la toma de decisiones estratégicas en funcion de los indicadores
establecidos para ello.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Carencia de un cuadro de mandos a nivel territorial. A nivel central existe un cuadro de mandos poco operativo en el que no se
encuentran definidos indicadores estratégicos como el grado de implantacion de receta electronica en el territorio.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Seleccion de los indicadores adecuados. Plasmacion de los mismos en tablas y elementos graficos que permitan un analisis inequivoco y
rapido de los resultados.

Mejora, meta, resultado perseguido

Con el fin de poder adoptar decisiones estratégicas en la Mutualidad, tanto a nivel central como a nivel territorial, se aboga por crear
un cuadro de mandos o un informe ejecutivo, que permita al gestor directivo poder tomar decisiones estratégicas en base a la
medicion de unos determinados indicadores.

Indicadores de resultado

e N° de indicadores plasmados en los cuadros de mandos (no menos de 30).

e NP°de tablas o elementos graficos de representacion de los indicadores (no menos de 30).
Existencia de indicadores de:

Colectivo (al menos 5).

Departamento de Prestaciones Sanitarias (al menos 5).

Departamento de Prestaciones Sociales (al menos 5).

Secretaria General/Unidad de Apoyo a la Direccién General (al menos 5).

Servicios Provinciales (al menos 10).

O O OO0 0o

Indicadores de impacto

Obtener un instrumento de analisis que permita de una forma sencilla adoptar soluciones optimas.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto

Seleccion de indicadores

Medicion de los mismos

Cuadro de Mandos con aplicacion ATENEA 01/01/2026 | 30/06/2026 | Unidad de Apoyo C”ajm de
Servicios Provinciales mandos

Representacion y andlisis de
resultados con actualizacion
periddica
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Seleccion de indicadores

Mediciéon de los mismos

Cuadro de Mandos con aplicacion ATENEA 30/06/2026 31/12/2026 | Unidad de Apoyo
Servicios Centrales

Cuadro de
mandos

Representacion y anilisis de
resultados con actualizacion
periodica

Indicadores de proceso

e  Creacion de un cuadro de mandos para directores provinciales (SI/NO).
e  Creacion de un cuadro de mandos para el equipo directivo de servicios centrales (Departamentos y Divisiones) (SI/NO).
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2.3.4 IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO: GARANTIA DE

CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD DE LA MUTUALIDAD

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: PROGRAMA DE CALIDAD

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Direccion General, Secretaria General, Departamento
de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestion
Econdmica y Financiera y Unidad Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Direcciéon General de Gobernanza Publica.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Establecimiento de una medicion periédica de los indicadores de calidad de la carta de servicio de Muface, de forma que se pueda
garantizar el cumplimiento de los compromisos de calidad por los que apuesta la Mutualidad, observando tendencias, desviaciones y
poder establecer medidas correctivas dado el caso.

2. Datos sobre la situacion de partida.

No existe una medicion periddica del cumplimiento de los compromisos de calidad de la carta de servicios.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Establecimiento de los indicadores de calidad correctos.

Medicion fiable de los indicadores de calidad seleccionados.
Establecimiento de limites de alerta y limites de accién adecuado.

Mejora, meta, resultado perseguido

En la actual carta de servicios de la Mutualidad, se han establecido una serie de compromisos de calidad relacionados con la gestion
y la calidad de la atencion e informacion. Para garantizar estos compromisos se ha seleccionado |4 indicadores de calidad:

Lo que se pretende en este proyecto es proceder a una medicion sistematica de los mismos (bimensual), y mediante diversas
técnicas estadisticas establecer un analisis de tendencias, asi como unos limites de alerta y de accion; lo que permitira hacer un

seguimiento de la consecucion o no de los compromisos adquiridos.

Los resultados de estas mediciones seran publicados en el apartado de calidad y de transparencia de la Mutualidad.

Indicadores de resultado

Anilisis estadistico de tendencias y establecimiento de unos limites de alerta y de accion de cada uno de los indicadores.

Indicadores de impacto

Consecucion o no de los compromisos de calidad establecidos en la carta de servicios (SI/NO).

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Comprobacion de la Valoracion del proyecto Medicion
medicion de indicadores de | . proy 01/06/2027 31/03/2028 | Unidad de Apoyo
piloto correcta
proceso
- Andlisis estadistico de los . Analisis
IE,stgbIeC|m|ento de Io?, valores obtenidos por cada | 01/04/2028 30/12/2028 Unidad de Apoyo estadistico
limites de alerta y accion -
indicador correcto
Publicacion de seccion de | p |\ ign de resultados | 01/07/2028 | 31/12/208 | Unidad de Apoyo | Publicacion de
calidad y transparencia resultados
Indicadores de proceso
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|. Porcentaje de reclamaciones de las formuladas ante Comisién Mixta por actuaciones de asistencia sanitaria de entidades
concertadas que hayan sido resueltas en el plazo maximo de seis meses, desde que la solicitud tiene entrada en MUFACE, en caso
de que intervenga la Comision Mixta Nacional, o de tres si el expediente se resuelve a nivel provincial.

2. Porcentaje de solicitudes de prestaciones complementarias dentarias y oculares con resolucion de pago dictada en el plazo de 10
dias habiles o inferior desde la recepcion en MUFACE de la solicitud completa.

3. Porcentaje de solicitudes de ayudas sociosanitarias a personas con enfermedad celiaca resueltas en el plazo de cinco dias habiles
o inferior desde que se recibe en MUFACE toda la documentacion necesaria para el reconocimiento de la prestacion.

4. Porcentaje de resoluciones de pago de los subsidios debidos a incapacidad temporal, riesgo durante el embarazo o riesgo durante
la lactancia natural dictadas en el plazo de 7 dias habiles o inferior desde que MUFACE dispone de la documentacion necesaria.

5. Porcentaje de resoluciones dictadas en el plazo de 7 dias habiles o inferior respecto a solicitudes de ayudas al sepelio, subsidios
de defuncién o jubilacion, desde que se recibe en MUFACE toda la documentacion necesaria para el reconocimiento de la
prestacion.

6. Numero de convocatorias anuales de concesion de ayudas asistenciales publicadas en el primer semestre de- cada afno natural.
7. Numero de convocatorias anuales de concesion de ayudas sociosanitarias publicadas en el primer semestre de cada afio natural.
8. Numero de convocatorias anuales de concesion de becas de estudio publicadas en el primer semestre de cada ano natural.

9. NUmero de actualizaciones web realizadas en el afio natural.

10. NUmero anual de integraciones de servicios en la App.

I |. Porcentaje de llamadas atendidas con inmediatez en el ano natural sobre el total de llamadas derivadas por el servicio 060.

12. Porcentaje de consultas formuladas a través del Formulario web/App atendidas en un plazo de 5 dias habiles o inferior.

13. Porcentaje de llamadas efectuadas en al ambito del servicio MUFACE 75+ atendidas con inmediatez sobre el total de llamadas
realizadas por los y las mutualistas.

14. Porcentaje de Consultas relacionada con el Plan de Pensiones de la AGE, o con la prevision social complementaria, efectuada
por los participes y beneficiarios del Plan de la AGE o por cualquier otro empleado del conjunto de las administraciones publicas
que hayan sido atendidas por la Oficina del Participe en el plazo maximo de dos dias habiles desde su recepcion en MUFACE.
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‘ 2.3.5 IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE ARCHIVO DOCUMENTAL.

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: PROGRAMA DE CALIDAD

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo a la Direccion General.

Servicios Provinciales de Muface en el territorio, Direccion General, Secretaria General, Departamento
de Prestaciones Sociales, Departamento de Prestaciones Sanitarias, Departamento de Gestion Econémica
y Financiera y Unidad Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Direcciéon General de Gobernanza Publica.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.
Implantacion de un sistema de gestion de la calidad: archivo documental.
2. Datos sobre la situacion de partida.

Existencia de diversos Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNTs), dentro del proyecto IV.2.5 “Procedimiento Normalizado de
Trabajo” incluido dentro del Plan Muface Avanza 2021-2024.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

Resistencia al cambio. Vision global de calidad dentro de la Mutualidad.

Mejora, meta, resultado perseguido

Continuar mejorando y sosteniendo sus procedimientos y registros dentro de un archivo documental, de acuerdo con la norma ISO
9001.

Indicadores de resultado

Implantar un sistema de aseguramiento de la calidad a nivel documental (SI/NO).

Indicadores de impacto

e N°de Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNTs) aprobados.
e N°de Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNTs) revisados.

Actuaciones

Actividades Tareas Fecha Inicio | Fecha Fin Responsable Producto
Revision de documentacion
antigua no sc?portada Derogar instrucciones, 01/01/2026 31/12/2028 Unidad de Apoyo Archivo
dentro del sistema de ordenes de servicio, etc. documental
calidad
Redaccién de nuevos PNTs
Establecimiento de un Archivo
sistema de archivo Revision de PNTs 01/01/2026 31/12/2028 Unidad de Apoyo
documental
documental
Archivo de PNTs
Indicadores de proceso
e  Redaccion de PNTs (no menos de | al aho).
e Revision de PNTs (acorde a la fecha de caducidad de los mismos).
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‘ 2.4.1. PLAN DE FORMACION

OBJETIVO. TRANSFORMAR Y DINZAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: TALENTO

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos

. Servicios Provinciales, UA, Ul, DGEF, DPSOC y DPSAN.
involucrados

Otros actores

. Sindicatos, INAP, entidades formadoras externas
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE necesita renovar su enfoque formativo para dar respuesta a un entorno cambiante, donde la eficacia y la atencién al
mutualista requiere no solo conocimientos técnicos actualizados, sino también habilidades interpersonales y actitud de servicio. Se
busca aprovechar la formacion como palanca de cambio, herramienta de motivacion y vehiculo para el desarrollo profesional y
organizativo.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Las acciones formativas realizadas hasta ahora han presentado limitaciones en su alcance, variedad y formato. Muchos cursos resultan
repetitivos, poco atractivos y alejados de las necesidades reales del puesto. Se ha perdido progresivamente la presencialidad, con un
exceso de formatos telematicos poco participativos.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Falta de participacion por desmotivacion o baja disponibilidad por carga de trabajo.
Dificultades presupuestarias (cap. | y 2 para formacion; Cap. 6 para inversiones necesarias para presencialidad).

Mejora, meta, resultado perseguido

Redisenar el Plan de Formacion de MUFACE para el periodo 2026—2028, basandose en la demanda real de los trabajadores y
trabajadoras, las necesidades de los puestos y las areas funcionales. Incluira formacion técnica, competencias transversales y soft skills,
con una oferta renovada, recuperando la presencialidad cuando sea posible y poniendo especial énfasis en las herramientas que
faciliten una atencion al publico de calidad.

Indicadores de resultado

Ejecutar mas del 80% del presupuesto cada afo.

Ofrecer al menos 50 horas de formacion presencial.

Minimo de 200 horas de formacion general, cada ano.

Nivel de satisfaccion medido mediante encuestas anuales (7/10).
N° de empleados formados.

Indicadores de impacto

e  Mejora del clima laboral.
e  Mejora de la capacitacion de los empleados.
e  Mejora de la atencion al publico.

Actuaciones

Actividades Tareas ::nei‘c::‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Diagnéstico de necesidades Encuesta sobre necesidades a Secretarfa Relacién de
gno: nivel de empleados y a nivel 01/01/2026 | 30/04//2026 necesidades
formativas General
departamental detectadas
I . Trasladar las necesidades . -
Dlseno_ de un catdlogo detectadas a un plan de 01/01/2026 | 31/07/2026 Secretaria Plan dg actividades
formativo . - General formativas
actividades formativas concreto
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Ofrecer cursos presenciales, Secretarfa
obtener espacios disponibles, 01/05/2026 | 31/12/2028 General Cursos presenciales
tramitar comisiones de servicio

Recuperacion de la
formacion presencial

Recopilar encuestas de Evaluacion de
Implantacu'),n de un sistema satisfaccion de cada curso, de 01/01/2026 31/12/2028 Secretaria satisfaccion de los
de evaluacién cada formador/a y del plan de General empleado/as con el
formacion en general plan

Indicadores de proceso

NP° total de horas de formacion anuales.

% de formacion presencial respecto al total.

N° de cursos en competencias blandas.

N° de trabajadore/as que participan en las actividades de formacion.

Estos indicadores se valoraran realizando una comparativa con afos anteriores.
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‘ 2.4.2. PLAN DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

EJE: 2. TRANSFORMAR Y DINZAMIZAR LA ORGANIZACION.
LINEA DE ACTUACION: 2.4 TALENTO

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos | Servicios Centrales.
involucrados Servicios Provinciales.

Otros actores

. Tutores internos.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El ingreso en una organizacion como MUFACE, con estructura compleja y funciones especificas, requiere un acompafiamiento que
actualmente es insuficiente. Se ha detectado la necesidad de estructurar planes de desarrollo profesional que definan recorridos,
expectativas y herramientas para la progresion. El objetivo es crear un entorno mas motivador, facilitar la integracion de nuevas
incorporaciones y favorecer la retencion del talento.

2. Datos sobre la situacion de partida.

No existen actualmente, en general, itinerarios definidos de carrera profesional ni un sistema homogéneo de acogida e integracion. La
experiencia de incorporacion varia significativamente entre unidades, y en muchos casos, las personas recién llegadas declaran sentirse
desorientadas o poco acompanadas en los primeros meses.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Baja implicacion de los tutores, dificultad para adaptar planes individualizados con los medios actuales.

Mejora, meta, resultado perseguido

Disenar e implantar un Plan de Crecimiento Profesional que estructure la carrera dentro de MUFACE mediante itinerarios
personalizados, manuales de bienvenida, guias de primeros pasos, y programas de mentoring, con especial foco en la acogida de nuevas
incorporaciones y en la promocion del desarrollo continuo.

Indicadores de resultado

e  Numero total de mentores participantes en el proyecto (minimo | en cada departamento)
e % de nuevas incorporaciones que completan el itinerario de acogida en los 3 primeros meses (minimo 80%)

Indicadores de impacto

e Encuesta de satisfaccion de los nuevos ingresos (>7/10)
e Tasa de permanencia un aiio después de la incorporacion (> 80%)

Actuaciones

Actividades Tareas ::neiz?: Fecha Fin Responsable | Producto
N - Analizar buenas practicas, Marco general del
Diagnostico y disefio del consultar unidades, definir Secretaria Plan de
modelo de desarrollo . ’ 01/01/2026 30/06/2026 o
rofesional roles, disefar el modelo base General Crecimiento
P de carrera. Profesional
Kit completo de
Redactar manuales, disenar materiales: manual
Elaboragon de materiales guias, plantllljas y materiales 01/07/2026 | 31/12/2026 Secretaria de blgnvenlda, guia
de acogida y desarrollo para mentoring y planes General de primeros pasos,
individuales. plantilla de plan y
mentoring.
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Piloto aplicado y

Implementacion piloto del Seleccionar unidades, formar Secretaria evaluado en
P P mentores, aplicar el plan y 01/01/2027 | 31/12/2027 unidades
plan . General .
evaluar resultados del piloto seleccionadas, con

participacion real

PCP implantado en
Adaptar el plan, ampliar Secretaria todas las unidades,
mentores, aplicar a todas las 01/01/2028 | 31/12/2028 con seguimiento

. . General .
unidades y evaluar mejoras activo y red de

mentores.

Extension progresiva a toda
la organizacion

Indicadores de proceso

Redaccién de manuales de Marco General del PCP. (Si/NO)

Redaccion de Manual de Bienvenida (SI/NO)

Redaccién de Guia de primeros pasos (Si/NO)

N° de mentores/as seleccionados y formados. (I por departamento, minimo)
N° de participantes en el mentoring (al menos, el 80% del nuevo ingreso)
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2.4.3 EVALUACION POR DESEMPENO

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: TALENTO

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos Unidad de Apoyo a la Direccion General, Servicios Centrales de Muface (SSCC) y Servicios
involucrados Provinciales de Muface en el Territorio (SSPP).

Otros actores

. No aplica.
involucrados P

Descripcion de la situacién

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

La mejora en el desempefo en toda organizacion requiere adecuados sistemas de evaluacion del desempefo. Mas aun en el contexto
del trabajo a distancia, que se ha generalizado en la AGE, de forma casi indiscriminada, pero, a diferencia de lo que es comun en el
sector privado, sin que se hayan implantado, apenas, modernos sistemas de evaluacion.

El articulo 20 de TREBEP dispone que seran las administraciones publicas las que deberan establecer sistemas que permitan la
evaluacion del desempenio de sus empleados. El legislador habilita por tanto su desarrollo, de acuerdo con los propios sistemas que
establezca cada administracion. Hasta la fecha, sin embargo, en general la administracion publica estatal no ha publicado un sistema de
evaluacion del desempefio y un reparto de productividad asociada al mismo.

La evaluacién del desempeno favorece la mejora de la eficacia de la organizacion, incentivando y motivando a los empleados a elevar
su rendimiento, y a obtener el reconocimiento y recompensa de la organizacion y la sociedad por su servicio.

2. Datos sobre la situacion de partida.

Actualmente la productividad adicional por cumplimiento de objetivos (PACO) en MUFACE se asocia al cumplimiento de unos
objetivos previamente fijados y vinculados al cumplimiento de una serie de indicadores, que se derivan del Plan Estratégico de la
Mutualidad vigente. El pago se hace semestralmente (mayo y noviembre) a través de néminas de incidencias. Para su reparto entre los
empleados y empleadas publicas de Muface, Ginicamente se atienden a criterios lineales, como es el nivel del puesto.

Lo cierto, sin embargo, es que el complemento retributivo de productividad, desde su regulacion en la ley 30/1984 hasta la vigente en
el TREBEP, sigue regulandose como el destinado a retribuir el rendimiento especial, la actividad extraordinaria y la iniciativa de los
funcionarios, y debe justificarse mediante criterios objetivos relacionados con el desempefio laboral. Lo que casa mal con los sistemas
actuales, en los que no va ligado realmente al rendimiento individual.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del programa y posibles alternativas.

e  Un sistema de evaluacion, para que funcione, debe ser equitativo y justo, que realmente mida el desempeno de cada
empleado publico.

e  Reticencias por parte de los empleados publicos a un nuevo sistema que mida su rendimiento.

e  Reticencias por parte de las organizaciones sindicales a que el reparto no se haga de manea lineal.

e Necesidad de medidas correctoras y acompaiamiento para aquellos empleados publicos que obtienen una mala evaluacion.

Mejora, meta, resultado perseguido

Terminar el periodo con un sistema disehado y acabado, apto para ser implantado.
2026: Realizar proyecto piloto.
2027: Medir la evaluacion del desempeno de al menos el 40% de la plantilla.

2028: Medir la evaluacion del desempenio de al menos el 90% de la plantilla.

Una vez ejecutada la ultima fase se revisara el modelo y se evaluara su expansion a otras organizaciones dentro de la AGE.

Indicadores de resultado

e Implantacién de un sistema de evaluacion del desemperio robusto en SSCC y SSPP (SI/NO).
e  Partidas presupuestarias ligadas a la evaluacion del desempefio con informacion sobre el % de funcionarios en cada escalon
establecido de desempefo.

Indicadores de impacto
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e % de empleados que obtienen una buena o excelente evaluacion del desempeiio.
e % de empelados que obtienen una mediocre evaluacién del desempefio.
e % de empleados que obtienen una mala o muy mala evaluacion del desempefio.
e  Mejora retributiva en los empleados que han obtenido una mejor evaluacion del desempefo (SI/NO)
e  Mejora del desempefio individual a través del aprendizaje obtenido durante su implantacion en pruebas. Encuestas y analisis
de indicadores.
e  Mejora del desempeno de la organizacion, mediante el analisis de los datos: n® de expedientes, resoluciones, atenciones al
publico, etc.
Actuaciones
Actividades Tareas ::neif:?: Fecha Fin Responsable | Producto
Evaluacion del desempefio Evaluacion del
Proyecto piloto experimental en una unidad | 01/01/2026 | 01/03/2026 | UA-SG vaeclo
sC modelo
Establecimiento de objetivos
cuantitativos a nivel de N _ Objetivos
. Fijacion de objetivos 01/02/2026 | 01/06/2026 UA-SG .
Mutualidad, departamental e numéricos
individual
Disefio de un sistema de Analisis, practicas P:ZEE::&;;Ztema
incentivos retributivos comparadas y resultados del 15/07/2026 31/12/2026 SG-UA P -
oo ) desempeiio
individual piloto S
individual
Extension de evaluacion del % de empleados
desempefio a parte de SSPPy | Evaluacion del desempefio 01/01/2027 | 30/09/2027 SG publicos
SSCC evaluados
Finalizacion de evaluacion del % de empleados
desempeiio en todos los Evaluacion del desempefo 01/10/2027 | 30/06/2028 SG publicos
SSPP y SSCC evaluados
Informe resultados y
Eresentauon propuesta pr.oPuesta de produc.t!wdad 01/07/2028 | 31/07/2028 G Informe-
sistema a DGFP adicional por evaluacién Propuesta
desempeiio
Indicadores de proceso
2026: % de empleados publicos evaluados (2%) (proyecto piloto)
2027: % de empleados publicos evaluados (no menos del 40%)
2028: % de empleados publicos evaluados (no menos del 90%)
Informe, memoria econémica y propuesta de sistemas de incentivos al rendimiento (SI/NO)
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‘ 2.4.4. MUTUALIDAD SALUDABLE, SOSTENIBLE Y SOLIDARIA

OBJETIVO: TRANSFORMAR Y DINZAMIZAR LA ORGANIZACION
LINEA DE ACTUACION: TALENTO

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos | Servicios Centrales.
involucrados Servicios Provinciales.

Otros actores
involucrados

INSST / Servicio de Prevencion Ajeno.

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE ha desarrollado durante los Ultimos afios un conjunto de iniciativas orientadas al bienestar fisico, emocional y social de su
plantilla, enmarcadas en el proyecto MuSa. Sin embargo, el proyecto carece ain de la madurez, continuidad y sistematizacion
necesarias para consolidarse como una referencia. Uno de los objetivos clave es obtener el reconocimiento del INSST como Buena
Practica en Promocion de la Salud en el Trabajo, tras una primera tentativa en 2024, sin éxito por falta de recorrido.

2. Datos sobre la situacion de partida.

En 2024 se desplegaron campanias en salud mental, vacunacion, salud cardiovascular, escuela de espalda, higiene postural, y formacion
en soft skills. A pesar de que estas iniciativas han tenido un buen grado de acogida, el plan todavia necesita reforzar la planificacion, el
seguimiento de indicadores y su proyeccion externa.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Falta de implicacion sostenida del personal, dispersion de iniciativas sin marco comun.

Mejora, meta, resultado perseguido

Consolidar el Plan MuSa como programa estratégico de bienestar organizacional, con acciones regulares en salud, sostenibilidad y
solidaridad. Convertirlo en un referente de buenas practicas dentro de la AGE, obteniendo el reconocimiento del INSST y
fortaleciendo el compromiso con las personas que integran MUFACE.

Indicadores de resultado

Minimo un 40% de la plantilla total se realizara reconocimientos médicos anualmente

180 de horas de formacion en PRL, por cada ano.

Minimo 60 horas presenciales/videoconferencia en cursos de Bienestar emocional, por cada afo.
Minimo 6 campaias de concienciacién realizadas anualmente.

Indicadores de impacto

Encuestas de satisfaccion

Actuaciones

Actividades Tareas ::nei:;:‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Deteccion de necesidades,

Disefio del calendario Musa | S€16ccion y priorizacion de 01/01/2026 | 01/04/2026 | Secretaria Publicacion del
campanias, definicion y General calendario MUSA
asignacion de recursos
Definicion de indicadores,

Mejoraée regl.stros y recogida ds dato.?, seguimiento | 0010026 | 31/12/2028 Secretaria Informe de

evaluaciéon de impacto y elaboracion de informes de General resultados
impacto
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Solicitud y preparacion Elaboracion de memoria, Reconocimiento

memoria a.nual para cuestlonarlc?,de autoevaluaqc,)n 01/01/2026 | 30/09/2026 Secretaria buenas practicas
reconocimiento por el y presentacion ante el comité General
PST

INSST evaluador.

Mediante la presentacion a
Refuerzo de la proveccion distintas convocatorias de Secretaria Candidaturas
externa del PIarI: M{JSA premios y reconocimientos en 01/01/2026 | 31/12/2028 General presentadas/Recono

el ambito de la salud laboral, cimientos obtenidos

sostenibilidad y bienestar.

Indicadores de proceso

N° de campanas ejecutadas vs previstas (minimo 80%).
e % de campanas con materiales de comunicacion desarrollados (minimo 3 cada semestre).
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3.1.1. EFICIENCIA ENERGETICA EN LA MUTUALIDAD

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD
LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS AMBIENTALES

Departamento
Responsable

Secretaria General.

Otros Departamentos | Servicios Centrales.
involucrados Servicios Provinciales.

Otros actores

. IDAE, MITECO.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE debe cumplir con los compromisos de la Administracion General del Estado en materia de sostenibilidad, eficiencia
energética y reduccion de emisiones. La actividad de sus oficinas implica un consumo energético significativo, con margenes de mejora
en iluminacion, climatizacion y aislamiento térmico, entre otros. Ademas, la mutualidad debe cumplir con el Real Decreto 214/2025,
que obliga desde 2026 a calcular y registrar la huella de carbono, asi como elaborar y publicar un plan quinquenal de reducciéon de
emisiones.

2. Datos sobre la situaciéon de partida.

No existe un inventario energético unificado ni un sistema de calculo de emisiones. Algunas sedes han modernizado equipos, pero sin
metodologia comun ni seguimiento de consumos. Carecemos de registro y documento publico de huella de carbono y plan de
reduccion, ahora exigidos por normativa.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

e  Complejidad para homogeneizar datos en edificios compartidos.
e Recursos humanos y técnicos escasos
e Dificultades presupuestarias.

Mejora, meta, resultado perseguido

Disefar e implantar un plan de eficiencia energética para el conjunto de MUFACE que permita reducir consumos, emisiones y costes,
mediante actuaciones de inversion, cambios en el uso y mantenimiento.

Indicadores de resultado

e Huella de carbono calculada, registrada y publicada anualmente (S/NO)
e  Reduccion progresiva de consumos (kWh y CO,, anual)
e Numero de sedes con medidas implantadas (minimo 5 al ano)

Indicadores de impacto

e  Disminucion de la huella de carbono total (comparativa anual)
e  Ahorro economico en costes energéticos (comparativa anual en facturas)

Actuaciones

Actividades Tareas ::r:z:‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Recogida de datos, elaboracion

Auditoria intesral de de inventario energético, Secretaria Informe técnico

8 L calculo de ratios e indicadores, 01/01/2026 31/12/2026 completo de auditoria

consumos energéticos P General .
diagnéstico y propuesta de energética
mejora
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Recogida de datos, aplicacion
, . . Informe de huella de
Calculo y registro de de métodos de cilculo segun Secretaria carbono anual, con
uio y registro normativa, registro en 01/01/2027 | 31/12/2027 : ono anual, co
huella S General detalle por sedes y
plataforma y publicacion en L
f actividades.
transparencia
Definicion de objetivos, "
Disefio de plan d identificacién d did S cari Plan de reduccién de
Iseno tle plan de laentiticacion de medicas 01/01/2026 | 31/12/2026 | >Screrra emisiones de
reduccion concretas, asignacion de General
MUFACE
responsables y recursos
Despliegue de Redaccién de proyectos, Secretaria Actuaciones de
actuaciones disefiadas en licitacion de contratos, 01/01/2027 | 31/12/2028 General mejora de la eficiencia
el plan ejecucion de los mismos energética
Indicadores de proceso
e N° de sedes auditadas (minimo 5 al afio)
e N°de proyectos redactados (minimo 5 al afo)
e Inscripcidn anual en el registro (Si/NO)
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‘ 3.1.2. CONCIENCIACION MEDIOAMBIENTAL

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD

LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS AMBIENTALES
Departamento
Responsable

Otros Departamentos
involucrados

Secretaria General.

Servicios Provinciales.

Otros actores

. MITECO.
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problemal/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE debe ser un organismo ejemplar en el impulso de la proteccion del medio ambiente y en la realizacion de los ODS de la
A2030 relacionados con la sostenibilidad medioambiental. Aspira no solo a ser sostenible sino a concienciar a todas las personas y
organizaciones a que lo sean en sus respectivos ambitos.

2. Datos sobre la situacion de partida.

MUFACE lleva afios incorporando la concienciacion medioambiental a través, entre otros, de su Plan de responsabilidad corporativa o
de las practicas de sostenibilidad en la contratacion publica. Y mas recientemente, incorporo la dimension de la sostenibilidad en su
proyecto MUSA. Sin embargo, adolece de instalaciones obsoletas en gran parte. Y la edad media elevada de su personal ofrece muchas
posibilidades de formacion y concienciacion.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.
La mayor dificultad es la falta de crédito presupuestario para todas las actuaciones que serian necesarias. Por eso, las actuaciones a

corto plazo se centraran en potenciar la divulgacion y concienciacion, y en la elaboracion de estudios, informes y proyectos que
preparen las actuaciones materiales para cuando sean presupuestariamente viables.

Mejora, meta, resultado perseguido

Mejorar la contribucion de MUFACE a la sensibilizacion medioambiental de la sociedad:

e  Mejorando la sostenibilidad de la propia organizaciéon mediante practicas como: eficiencia de instalaciones, reduccion del
consumo de energia y RRNN, contratacion verde, etc.

e Multiplicando las acciones de concienciacion entre las personas trabajadoras: campanas MUSA, formacion, divulgacion, etc.

e Divulgando entre las personas mutualistas y el gran publico las acciones de proteccion del medioambiente de MUFACE,
participar en acciones de concienciacion de otros actores, etc.

Indicadores de resultado

Numero de participantes en encuestas sobre proteccion del medioambiente: al menos 200.
Nimero de alumnos en cursos sobre sostenibilidad (minimo |5/ano).

Numero de campanas divulgativas: 3 al afo.

Plan de Movilidad Sostenible: Si/No.

Indicadores de impacto

e  Mejora de la conciencia ambiental de los trabajadores de MUFACE: realizacion de encuestas al principio y al final del
proyecto.

e  Mejora del desempeno ambiental del organismo: medicion de consumos de energia, agua, papel; medicion de la huella de
carbono.

e  Evolucion del n® de vehiculos sostenibles utilizados (coche eléctrico, bicicleta, transporte publico...).

Actuaciones

Actividades Tareas :::iz:‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Encuesta inicial Disefio de cuestionario 15/01/2026 13/02/2026 Encuesta
sobre conciencia SG Recencid
. , pcién por
ambiental Envio de la encuesta 16/02/2026 16/02/2026 personal
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Explotacién y andlisis de datos 2/03/2026 | 13/03/2026 Informe conciencia
ambiental
Encuesta final 1/072028 31/10/2028 Evaluacién de impacto
Documento
Presentacion y debate con sindicatos 15/01/2026 | 27/03/2026 prop'uest:«.ll
. (GT FAS) modificacion Plan
PIan-de formacion SG Formacién ambiental
ambiental
Disefio (y contratacién) curs Nuevo curso en el
e v 5o ion) curse 30/03/2026 | 01/05/2026 Plan General
sostenibilidad L,
Formacion
Nuevo documento
Elaboracién contenidos 15/01/2026 29/05/2016 Plan MUSA con tres
ejes SSS
Plan eje MUSA Publicacion nuevo
SOSTENIBLE Nuevo diseno espacio MUSA Intranet | 01/06/2026 | 29/06/2026 G espacio MUSA con
eje sostenible
Primera campafia divulgativa 01/05/2026 | 29/07/2026 Publicacion |
campana
Contactos con entidades Documentacion y
especializadas: MITCO, INECO, etc 01/02/2026 | 31/03/2026 an§1I|5|s de planes
SG existentes
Plan de Movilidad Elaboraciéon del Plan 01/04/2026 | 30/06/2026 Plan de MS
sostenible
Mejoras movilidad y parking Aumento oferta
. 01/07/2026 | 31/12/2027 SG medios movilidad
sostenible S
sostenible
Indicadores de proceso
e  Realizacién de encuesta inicial sobre conciencia ambiental
e  Modificacion contenidos sostenibilidad del plan de Formacion MUFACE
e  Numero de cursos con contenido ambiental
e Nuevo Plan MUSA con refuerzo eje ambiental
e Numero de campanas divulgativas MUSA Sostenible
e  Numero de actividades de participacion de empleados en actividades medioambientales
e  Aprobacion del Plan de Movilidad Sostenible
e N°de cargadores eléctricos parking
e N de aparcamientos bicicleta
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‘ 3.2.1. VOLUNTARIADO CORPORATIVO

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD

LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS SOCIALES
Departamento
Responsable
Otros Departamentos | Servicios Centrales.
involucrados Servicios Provinciales.

Secretaria General.

Otros actores

. ONGs, Entidades colaboradoras.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

En MUFACE existe una sensibilidad creciente hacia las causas sociales, pero no hay todavia un programa formal que canalice el interés
del personal en acciones de voluntariado. El reto es crear un marco que permita la participacion activa y organizada del personal en
proyectos solidarios, reforzando el sentido de pertenencia, el compromiso institucional y la conexion con la sociedad a la que
servimos.

2.Datos sobre la situacion de partida.

No se dispone de un programa de voluntariado institucional. Algunas personas colaboran a titulo individual con organizaciones
sociales, pero sin reconocimiento ni apoyo organizativo.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.
Riesgos; Escasa participacion inicial, dificultades para compatibilizar con la jornada laboral.

Alternativas: Programas flexibles, participacion voluntaria en tiempo libre, apoyo de la direccion, reconocimiento institucional y
difusién de experiencias.

Mejora, meta, resultado perseguido

Disenar e implantar un Programa de Voluntariado Corporativo en MUFACE que permita al personal participar en actividades sociales,
ambientales o comunitarias, con apoyo institucional y coordinacion con entidades externas. El objetivo es fomentar la cultura de
solidaridad, el compromiso social y la proyeccion externa de MUFACE como organizacién responsable.

Indicadores de resultado

e N° de actividades de voluntariado organizadas o apoyadas (minimo 2 al ano).
e NP°de acciones alineadas con los ODS (minimo 2 al afio).

Indicadores de impacto

e  Nivel de satisfaccion a través de encuestas (inicio, desarrollo y final).

Actuaciones

Actividades Tareas ::neii?: Fecha Fin Responsable | Producto
Disefio del marco del Diagnéstico de intereses del
programa: tipos de personal Secretaria Programa de
L . Identificacion y firma de 01/01/2026 | 01/07/2026 .
voluntariado, tiempos, . General voluntariado
. acuerdos con entidades
formato, normativa
colaboradoras
Seleccion de acciones,
Lanzamiento piloto en convocatoria interna, Secretarfa
servicios centrales y realizacion de actividades, 01/07/2026 | 31/12/2027 General Piloto implantado
extension progresiva recogida de impresiones y
evaluacion.
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Recogida de testimonios, .
Difusion de las experiencias | elaboracion de contenidos Secretaria Campafia de
T PR P 01/01/2026 | 31/12/2028 comunicacion
en comunicacion interna disefo grafico y difusion por General interna
canales internos
Indicadores de proceso
e Disefio del marco del programa (Si/NO)
e Numero de participantes en el piloto (minimo 5)
e N.° de comunicaciones y contenidos divulgativos publicados (minimo 2 al afio)
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‘ 3.2.2 IGUALDAD DE GENERO

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD
LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS SOCIALES

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

Secretaria General.

Departamento de Prestaciones Sociales.
Departamento de Prestaciones Sanitarias.
Departamento de Gestion Econdmica y Financiera.
Unidad de Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores

. Ministerio de Igualdad.
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

Tanto la “Ley organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva entre mujeres y hombres”, como el “IV Plan para la igualdad
de género en la Administracion General del Estado y en los Organismos Publicos vinculados o dependientes de ella” recogen medidas
destinadas a incluir la perspectiva de género en los estudios y estadisticas, asi como la obligacion de impulsar las secciones de igualdad
de los espacios web e intranet y redes sociales. En consecuencia, el compromiso de MUFACE con la igualdad debe reflejar también
ambas medidas.

Por otro lado, en 2021, MUFACE y la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género suscribieron en 2021 un convenio para,
entre otras cosas, articular las ayudas para mujeres mutualistas victimas de la violencia de género. Unas prestaciones que han servido
de gran ayuda a sus beneficiarias y, en su caso, sus hijas e hijos menores.

2. Datos sobre la situacion de partida.

MUFACE dispone de:
e Un plan de igualdad, cuya vigencia termina en diciembre de 2025.
e Un conjunto de datos abiertos publicados en su pagina web.

e Un convenio en materia de violencia de género, suscrito con la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género en
2021.

En ese sentido, el proyecto parte de una base sélida sobre la que, simplemente, cimentar las novedades.
3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

A priori, la mayor dificultad consistiria en la imposibilidad técnica para incluir la perspectiva de género en algunos de los datos abiertos
que actualmente se publican en la web de MUFACE.

Mejora, meta, resultado perseguido

Seguir avanzando en el compromiso de la Mutualidad con la igualdad de género.

Indicadores de resultado

Aprobacién del Il Plan de Igualdad, 2026-2028 (Si/NO).

Publicacién de los datos abiertos de 2025, con perspectiva de género (SI/NO).

Creacién de la nueva seccién de igualdad en la web/intranet (SI/NO).

Registro y publicacién del Convenio (SI/NO).

Convocatoria de ayudas para mujeres mutualistas victimas de violencia de género (SI/NO).

Indicadores de impacto

e NP°de visitas a la seccion de igualdad de la web/intranet.
N° de consulta de datos abiertos.
e N°de ayudas concedidas a mujeres mutualistas/convocatoria.

Actuaciones

Actividades Tareas :=nei‘c:::)a Fecha Fin Responsable | Producto
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Elaboracion del informe final de
resultados del Plan vigente
2021-2025
Renovacién del Plan de Elaboracion del Il Plan de 01/01/2026 | 31/03/2026 Unidad de Il Plan de Igualdad
Igualdad de la Mutualidad Igualdad de MUFACE Igualdad de MUFACE
Aprobacion del Il Plan de
Igualdad por el Consejo
General
Andlisis de los datos abiertos
Actualizacion de los datos publicados
abiertos de MUFACE Unidad de
incluyendo la perspectiva Publicacion de la actualizacion 01/01/2026 | 28/02/2026 Apoyo
de género anual de los datos abiertos con
perspectiva de género
Determinacion del contenido y
Nueva seccion sobre periodicidad (publicacion) de la Unidad de
igualdad en la web/intranet | seccién 01/03/2026 | 30/06/2026 Apoyo
Puesta en marcha de la seccién
Nuevo convenio con el Tramitacion del borrador
Ministerio de Igualdad en Suscripcion del Convenio 01/01/2026 | 31/03/2026 Unidad de
materia de violencia contra | Registro y publicacion del Apoyo
las mujeres Convenio
Indicadores de proceso
e Informe de evaluacion final del | Plan de Igualdad (SI/NO).
e  Observaciones recibidas al Il Plan de Igualdad (SI/NO).
e N° de reuniones mantenidas para la elaboracion del Il Plan de Igualdad.
e Aprobacion del Il Plan de Igualdad, 2026-2028 (Si/NO).
e N° de reuniones mantenidas con los Departamentos duenos de los datos abiertos.
e Publicacion de los datos abiertos de 2025, con perspectiva de género (SI/NO).
e N° de reuniones mantenidas para el disefo y contenido de la seccién de igualdad.
e  Puesta en marcha de la nueva seccién de igualdad en la web/intranet (SI/NO).
e  Observaciones recibidas al borrador del Convenio (SI/NO).
e Suscripcién del Convenio (SI/NO).
e  Registro y publicacién del Convenio (SI/NO).
e  Convocatoria de ayudas para mujeres mutualistas victimas de violencia de género
PLAN ESTRATEGICO MUFACE AVANZA2 175



‘ 3.2.3. BIENESTAR LABORAL

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD
LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS SOCIALES

Departamento
Responsable

Secretaria General

Otros Departamentos | Servicios Centrales.
involucrados Servicios Provinciales.

Otros actores

. Representacion sindical. Colaboradores externos especializados en la materia
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El bienestar laboral es un pilar fundamental para la productividad, la motivacion y la salud del personal. Aunque MUFACE ha
desarrollado acciones parciales en esta materia (formaciones, campanas de salud, encuesta de clima), no existe una estrategia integral y
continla centrada en el bienestar emocional, organizativo y relacional. Este proyecto busca estructurar un programa estable de
bienestar laboral, con acciones preventivas, evaluativas y de mejora.

2.Datos sobre la situacion de partida.

Ultima encuesta de clima laboral

Ultimos estudios psicosociales

Necesidad de mejorar la gestion del reconocimiento, la conciliaciéon y los canales de comunicacién interna.
Demanda creciente de recursos de apoyo emocional y escucha activa.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Riesgos: Baja participacion por falta de confianza o saturacion de iniciativas.
Alternativas: Acompanar cada accién con comunicacion transparente, enfoque participativo y seguimiento visible de resultados.

Mejora, meta, resultado perseguido

Desarrollar un programa de bienestar laboral estructurado y participativo que promueva la salud organizativa, refuerce la motivacion
del personal y actue sobre los factores psicosociales, con un enfoque preventivo y de mejora continua.

Indicadores de resultado

e % de personas que valoran positivamente las acciones de bienestar realizadas.
e % de personas participantes en la encuesta de clima laboral (minimo 40% de la plantilla).
e N°de actividades formativas realizadas sobre bienestar, escucha activa o gestion emocional (minimo 2 al ano).

Indicadores de impacto

e  Mejora de la satisfaccion general en el clima laboral (comparativa interanual medida en encuestas).
e Reduccion del malestar psicosocial o de indicadores de estrés percibido (comparativa en estudios psicosociales).

Actuaciones

Actividades Tareas ::r:z?: Fecha Fin Responsable | Producto
Diagnostico, revision de buenas Programa marco de
leeno del programa de practllc.a’s, consyltas mternas,. ] 01/01/2026 30/06/2026 Secretaria blenestar laboral con
bienestar laboral definicién de ejes y planificacion General calendario de
anual. acciones.
Formacion en gestion Actividades realizadas,
Acaonei de mejora y femoaonal, re.c.on.o’amlento. 01/07/2026 31/12/2028 Secretaria recursos dISPO.nIb!e'S y
promocion del bienestar interno, conciliacién, espacios General nivel de participacion
de dialogo y apoyo psicoldgico. registrado.
Creacion de un espacio azjgac:éer: ZLT::;ZI:afe formar Secretaria Espacio formal de
de mediacion para S 4 01/01/2026 | 31/12/2028 mediacion interna
. . personal mediador, habilitar General .
conflictos interpersonales ; activo
canal de acceso confidencial.
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Indicadores de proceso

e N° de comunicaciones internas realizadas sobre el programa (minimo 2 al ano).
e N°de personas formadas en mediacién o resolucion de conflictos (minimo | al afio).
e NP°de acciones programadas vs. ejecutadas por afio (minimo 80% de cumplimiento).
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‘ 3.3.1 TRANSPARENCIA, ETICA Y BUEN GOBIERNO

OBJETIVO: INTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD
LINEA DE ACTUACION: INTEGRAR MEDIDAS DE GOBERNANZA

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

Secretaria General.

Departamento de Prestaciones Sanitarias.
Departamento de Prestaciones Sociales.
Departamento de Gestion Econdmica y Financiera.
Unidad de Informatica.

Otros Departamentos
involucrados

Otros actores
involucrados

Descripcion de la situacion

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

El Sistema de Integridad de la Administracion General del Estado aprobado (SIAGE) por el Consejo de Ministros el 28 de enero de
2025 aspira a incorporar elementos tan esenciales como un cédigo de buena administracion para los empleados publicos, un codigo de
buen gobierno para los altos cargos, una estructura organizativa del propio Sistema de Integridad, canales internos de informacién y
buzones de ética

institucional, sin perjuicio de otros elementos no menos esenciales como un sistema de gestién de riesgos de integridad, actividades y
medios de formacion y difusion y los mecanismos de planificacion, seguimiento, evaluacion y revision del propio Sistema.

El Sistema de Integridad no tiene caracter normativo. Su propésito es proporcionar directrices a los 6rganos de la Administracion
General del Estado (AGE), a fin de promover y consolidar de manera global una cultura de integridad y valores éticos en la actuacion

de todo el personal de la organizacion.

En coherencia con lo anterior, MUFACE, en tanto que organismo publico debe incorporar a su propia cultura organizativa del citado
Sistema.

2. Datos sobre la situacion de partida.

MUFACE, desde la aceptacion de su solicitud de adhesion, en junio de 2025, forma parte del Canal Interno de Informacion del
Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcién Publica y participa en su Comité Antifraude.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

Dificultades técnicas y/o materiales (recursos humanos y econémicos) que recomienden la adscripcion al Sistema de Integridad del
Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcion Publica.

Mejora, meta, resultado perseguido

Puesta en funcionamiento de un Sistema de Integridad o, en su caso, la adhesion al Sistema de Integridad del Ministerio.

Indicadores de resultado

e Puesta en funcionamiento del SI de MUFACE (Si/NO).
e Adhesion, en su caso, al Sl del Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcion Publica.

Indicadores de impacto

e  Conocimiento de las buenas practicas de integridad (SI/NO).
e N° de conflictos/denuncias recibidas.

Actuaciones

Actividades Tareas ::neif::‘: Fecha Fin Responsable | Producto
Delimitacién de medidas Documento sobre
Unidad de medidas de
Anilisis del SIAGE Estudio de la viabilidad de 01/01/2026 31/06/2026 APO)’O integr’idad a
implantacion de cada una de implantar en
ellas MUFACE
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Medidas
Puesta en marcha de implantadas (codigo
medidas del S| de' MUFACE 1/07/2026 31/12/206 Unidad de 'etlco, .comlte de
o, en su caso, solicitud de Apoyo integridad, ...) o, en
adhesion al SI del MTDFP su caso, solicitud de
adhesion.
Indicadores de proceso
e Documento de medidas a implantar (SI/NO).
N° de medidas implantadas.
e  En su caso, solicitud de adhesion al SI del MTDFP.
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3.3.2 RENOVACION DEL PLAN DE DATOS ABIERTOS DE MUFACE: GOBERNANZA DEL DATO Y
NUEVOS SECTORES, PERSPECTIVA DE GENERO
QBJETIVO: NTEGRIDAD Y SOSTENIBILIDAD
LINEA DE ACTUACION: MEDIDAS DE GOBERNANZA

Departamento
Responsable

Unidad de Apoyo.

Unidad Informatica.
Departamentos y Secretaria General.
Unidad de Igualdad MUFACE.

Otros actores Direccion del Dato (AEAD), datos.gob.es.
involucrados Usuarios y usuarias: sugerencias.

Otros Departamentos
involucrados

Descripcion de la situacién

I. Reto/problema/necesidad que se quiere abordar con este proyecto.

MUFACE aprobé un Plan de Open Data en 2021 cuya ejecucion ha amparado la adhesion de la Mutualidad al programa de
reutilizacion de Datos Abiertos datos.gob.es, y desde marzo de 2024 MUFACE publica sus datos abiertos en la pagina web de la
Mutualidad y también en datos gob.es.

Sin embargo, por una parte, el Plan debe actualizarse en contenido y organizacion para avanzar hacia una gobernanza del dato, y por
otra, una vez sistematizada la publicacion anual, la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres en su art. 20 y el IV Plan de Igualdad de la AGE exigen introducir criterios de perspectiva de género en estudios y
estadisticas, siempre que sea posible y no arroje resultados distorsionados por la estructura de las bases de datos de Muface,

Asi, la necesidad es doble y precisa tres estrategias en paralelo:

e  Actualizacion del Plan de Datos Abiertos: reelaboracién de protocolos de adicion de contenidos y publicacion en la web,
exploracion de nuevos ambitos y revision de la composicion y organizacion de la Oficina del Dato para relanzar su
funcionamiento de modo que realice analisis, tome decisiones para perfeccionar la presentacion de datos avanzando hacia
microdatos, y sirva como engranaje de gobernanza, sistematizando ademas los contenidos a publicar.

e  Mostrar datos con perspectiva de género, en los casos en que esta no exista, tanto los referidos a la organizacion de
MUFACE como los relativos al colectivo. (Medida relacionada con el proyecto relativo a Igualdad, 3.2.2). Dar entrada a la
Unidad de Igualdad en la Oficina del Dato.

e  Mostrar nuevos datos de interés.

2. Datos sobre la situacion de partida.

e  Se publican en la web y en datos.gob.es datos abiertos desde marzo de 2024 y ha habido ya una actualizacion un ano
después. La actualizacion es anual si bien se han incluido nuevos cuadros estadisticos al hilo de demandas informativas de
medios y particulares.

e Solo algunos datos se publican con perspectiva de género y a Unidad de Igualdad no esta en la Oficina de Dato, en su
composicion actual.

e La Oficina del Dato no se ha reunido desde 2023 y lo que opera para actualizaciones es un grupo de trabajo
interdepartamental, coordinado desde UA.

e  26.000 personas entraron en la noticia web sobre Datos Abiertos a partir de marzo de 2024 y hasta noviembre del mismo
afo, cuando se publicé la actualizacion de Datos Abiertos de dicha anualidad.

3. En su caso, posibles dificultades o riesgos del proyecto y posibles alternativas.

e  Recursos humanos, tiempo para dedicar a esta finalidad
e No todos los datos admiten perspectiva de género.
e  El avance hacia microdatos es muy complicado por limitaciones técnicas y de proteccion de datos.

Mejora, meta, resultado perseguido

Mostrar a la sociedad la realidad de MUFACE en sus distintas vertientes, en formatos procesables, desarrollar la estrategia de Datos
Abiertos con la aprobacion y ejecucion de un nuevo Plan y aplicacion de medidas de gobernanza, introduciendo perspectiva de género
e integrando a la Unidad de Igualdad en la Oficina del Dato.

Indicadores de resultado
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e  Plan aprobado ().
e Nueva Oficina del Dato constituida ().
e  Reuniones de la Oficina del Dato (x).
e  Nuevos archivos publicados (cada afno).
e Nuevos archivos publicados con perspectiva de género (cada ano).
Indicadores de impacto
Accesos a nuevos Datos Abiertos en la web de MUFACE (métrica web) en cada renovacion de datos.
Actuaciones
Actividades Tareas Il:‘ ei(c:iI:)a Fecha Fin Responsable | Producto
Revision Plan actual 01/01/2026 31/07/2026 Texto revisado
Nuevo texto 01/08/2026 01/10/2026 Nuevo texto
Propuesta a DG 02/10/2026 | 10/10/2026 Propuesta
documentada
Relativas al Plan Inclusion en punto del OD de UA Orden del Dia
) - 11/10/2026 | 31/12/2026 .
Consejo y aprobacién por DG Consejo
Noticia web y resto
Publicacién 01/01/2027 | 31/01/2027 contenidos
informativos,
informacién interna
Estudio viabilidad por sectores | 01/01/2026 15/01/2026 | UA Estudio
Introduccién de nuevos Seleccion de archivos 15/01/2026 31/01/2026 UA Listado de archivos
sectores y de perspectiva Pagina web, noticia
de género (Actuaciones web y resto
anuales) Publicacion 01/02/2026 01/03/2026 UA/UI contenidos
informativos,
datos.gob.es
Constitucion de nueva Oficina 01/02/2027 | 01/03/2027 | UA Acta fje By
del Dato constitucion
Relativas a gobernanza fpr‘.’bac'?" norma de 02/03/2027 | 31/03/2027 | UA Norma
uncionamiento
Reuniones de la Oficina del Anuales Anuales UA Reuniones
Dato
Indicadores de proceso
Actividades Indicador
Tramitacion del nuevo Plan Estado de tramitacion a 31/12/2026
Perspectiva de género Archivos con referencia sexo publicados a 31/03/2026
Gobernanza Estado de situacion Oficina del Dato a 30/04/2027
Nuevos sectores de datos publicados Nuevos archivos sectoriales publicados a 01/03/2027
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