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Presentación

Distinguidos mutualistas, 
 
Me complace presentarles la memoria 2020 de Asepeyo, un documento donde les informamos, de 
manera resumida, sobre la actividad mÆs destacada desarrollada por la Mutua en dicho aæo, y 
confeccionada bajo los estÆndares del Global Reporting Initiative (GRI). 
 
Un aæo marcado mundialmente por la crisis sanitaria provocada por la COVID-19, que ha supuesto 
un periodo de excepcionalidad e incertidumbre, que sigue afectando a la salud de las personas y 
tambiØn a la economía.  
 
La misión de Asepeyo es cuidar de la salud de los trabajadores protegidos, prestando un servicio 
excelente, innovador y comprometido con las personas. Una buena muestra de ello ha sido la labor 
desarrollada por parte del personal de la Mutua para hacer frente a la situación provocada por la 
pandemia, dando una respuesta rÆpida y eficaz a las necesidades que la situación sanitaria y social 
requerían (asistencia sanitaria en nuestros hospitales a enfermos Covid y otros pacientes derivados 
de los Servicios Pœblicos de Salud, tramitación de prestaciones extraordinarias para ayudar a 
nuestro colectivo de autónomos afectado por el paro de actividad y otras limitaciones). 
 
Ya en la memoria del ejercicio anterior comentaba el proyecto de telemedicina KURES, donde 
apostÆbamos por el uso de  las nuevas tecnologías para ofrecer una asistencia de calidad y cercana. 
Pues bien, este aæo este avance ha sido de gran utilidad para nuestros mutualistas con la realización 
de mÆs de 1.550 videoconsultas, que nos han permitido continuar al lado de nuestros pacientes. 
 
Nuestro avance en la implementación de la transformación digital de la Mutua nos ha permitido 
continuar trabajando de manera no presencial, desde casa, en los momentos en los que la crisis 
sanitaria así nos lo aconsejaba, sin merma en la calidad del servicio. 
 
En lo que hace referencia a la gestión en el sector de mutuas, durante el aæo 2020 destaca la 
disminución de los ingresos por cuotas del 3,10 %, alcanzando 12.822 millones de euros, debido a 
las cuotas por contingencias profesionales y por el cese de actividad. La previsión de cierre del 
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sector en contingencias profesionales asciende a 2.199 millones de euros, lo que supone un 
incremento del 33 %. Por el contrario, el resultado en contingencias comunes: las pØrdidas 
ascienden a 2.148 millones, lo que supone un resultado consolidado de 57 millones de euros de 
todas las mutuas. 
 
En Asepeyo, a pesar de la situación tan compleja que estamos viviendo, se ha podido mejorar 
significativamente el resultado económico y volvemos a la tendencia  favorable que ha marcado la 
historia de la Mutua, cerrando el ejercicio con un resultado positivo de unos 20 millones de euros. 
 
Junto a las prestaciones sanitarias y económicas que gestionamos en Asepeyo otro servicio muy 
importante que ofrecemos es la prevención con el objetivo de favorecer la reducción de la 
siniestralidad. En el ejercicio 2020 la crisis sanitaria ha comportado una reducción de las visitas a 
los centros de trabajo y otras acciones presenciales pero, por contrapartida, nos ha permitido 
incrementar en mÆs de un 4.000 % las acciones on line, de forma que se ha podido ampliar en un 
8 % los trabajadores destinatarios de la actividad preventiva y un 334 % en el caso de los autónomos.  
 
En Asepeyo nos importa mucho la prevención, como lo demuestra el hecho de que ya vamos por 
la IX Edición de los premios de prevención. Esta vez la hemos celebrado en formato on line. A partir 
de esta edición, han pasado a denominarse Premios Asepeyo Antoni Serra Santamans, en 
reconocimiento al que fuera fundador de la Mutua.  
 
Por œltimo, aprovecho estas líneas para agradecerles a todos ustedes la confianza y lealtad que 
dedican a Asepeyo y este aæo, con mÆs motivo, si cabe, quiero agradecer en nombre de la Junta 
Directiva el trabajo y dedicación de todas las personas que forman parte de Asepeyo. 
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Apreciados mutualistas, 
 
El ejercicio 2020 serÆ recordado como el aæo de la pandemia de la COVID-19 y, sin duda, por ser 
uno de los mÆs excepcionales de nuestra historia reciente. Como sociedad nos hemos tenido que 
enfrentar a una crisis sanitaria que, todavía a día de hoy, sigue impactando, tanto en tØrminos de 
pØrdida de vidas humanas como a nivel socioeconómico. Y el sector de las mutuas colaboradoras 
con la Seguridad Social no ha sido inmune ni a esta situación ni a sus consecuencias. El compromiso 
con la salud de los trabajadores, la competitividad de las empresas y el sostenimiento del sistema 
de protección social ha sido, mÆs que nunca, el objetivo principal de todo el mutualismo laboral. 
 
Como actividad esencial marcadamente asistencial hemos tenido a nuestros sanitarios en primera 
línea colaborando y apoyando a sus conciudadanos frente a la COVID-19. Tanto en los veinte 
hospitales propios de las mutuas, como en los hospitales de los Servicios Pœblicos de Salud, Centros 
de Atención Primaria, hoteles �sanitarizados� o las residencias de personas mayores o 
discapacitadas. Es justo reconocer la labor del conjunto del personal sanitario de todo el sector 
durante la pandemia, especialmente cuando han tenido que asistir a personas en una situación muy 
diferente a los pacientes con lesiones provocadas por un accidente de trabajo. 
 
TambiØn es necesario destacar y reconocer la labor realizada desde la Asociación de Mutuas 
Colaboradoras con la Seguridad Social, AMAT, promoviendo la coordinación de los recursos de las 
mutuas en las diferentes comunidades autónomas. Desde el mismo momento que se declaró el 
estado de alarma en Espaæa se pusieron a disposición de las diferentes Consejerías de Salud 
Autonómicas un total de 9.696 profesionales sanitarios, de los que 1.471 eran mØdicos especialistas, 
2.511 mØdicos, 3.144 enfermeras y enfermeros y 2.570 auxiliares de enfermería. Quince 
comunidades autónomas han requerido formalmente el apoyo de los profesionales sanitarios de las 
mutuas. 
 
Al margen de la colaboración sanitaria, ha sido un aæo con una actividad legislativa intensa. La 
situación de emergencia de salud pœblica ocasionada por la pandemia ha requerido de medidas 
urgentes y extraordinarias para hacer frente al impacto económico y social de la misma. En el caso 
de las mutuas, la afectación mÆs directa ha sido en las prestaciones excepcionales para los 
autónomos y las bajas por la COVID-19. Las primeras protegen al autónomo que haya tenido que 
suspender su actividad en función de unos requisitos y, las segundas, para las bajas por contagio, 
aislamiento o confinamiento que, aœn siendo enfermedad comœn, se han asimilado a accidente de 
trabajo a efectos de la prestación económica. En el caso de Asepeyo, estas coberturas 
extraordinarias han ascendido en 2020 a 1.000 millones de euros, de los cuales 751 millones han 
sido destinados al cese de actividad de los autónomos y 258 millones a las bajas por la COVID-19. 
Estas prestaciones continœan en 2021. 
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De este modo, no sólo Asepeyo, sino el conjunto del sector, nos hemos convertido en parte de la 
solución a los problemas generados por la crisis sanitaria en el Æmbito de la Seguridad Social. Las 
consecuencias económicas de la pandemia, junto con estas actuaciones sanitarias y prestacionales 
que hemos llevado a cabo, han generado importantes tensiones de tesorería durante el transcurso 
del aæo y han tenido un impacto directo en los resultados del ejercicio del conjunto de mutuas.  
 
A pesar de este escenario complejo, Asepeyo ha conseguido mantener una posición de fortaleza 
en los principales indicadores de gestión. La evolución de los ingresos por cotizaciones reflejan un 
descenso del 3,8 %, siendo en el conjunto del sector de un 5 %. Así pues, en ese contexto de 
decrecimiento respecto a 2019, cabe destacar que el nœmero de empresas asociadas a la Mutua 
se sitœa en 267.658 y los trabajadores protegidos en 2.709.299, de los cuales 2.232.722 pertenecen 
al rØgimen general y 476.577 al rØgimen especial de trabajadores autónomos. En valores 
porcentuales anuales, los descensos son del -5,4 % en empresas y del -0,8 % en trabajadores, con 
una cifra de 133.551 personas  en situación de ERTE al cierre del ejercicio, 5,98 % del total de 
población protegida por la Entidad. 
 
CentrÆndonos en las prestaciones sociales, destaca el incremento del 6,5 % respecto al 2019, 
pasando de 1.157 millones a 1.232 millones de euros en 2020. El principal motivo de este 
significativo aumento ha sido el incremento de los procesos de contingencia comœn, motivados por 
el impacto de la COVID-19 y el consecuente colapso de los Sistemas Pœblicos de Salud. La duración 
media de los procesos se ha incrementado un 33 %, lo que ha ocasionado un aumento del gasto 
en prestaciones por incapacidad temporal por contingencia comœn de casi un 10 %, hasta los 1.083 
millones de euros. En contrapartida, el descenso de la actividad productiva ha hecho disminuir 
considerablemente las prestaciones por accidente laboral. La siniestralidad ha bajado casi un 30 
% respecto al ejercicio 2019, marcando un descenso histórico y situando el gasto por incapacidad 
temporal en esta contingencia en 149 millones de euros. 
 
El resultado consolidado de la Mutua en contingencias profesionales y comunes en 2020 es de 
20,07 millones de euros, mejorando significativamente respecto al cierre del ejercicio 2019. En 
contingencia profesional el resultado es de 390,9 millones de euros y, en contingencia comœn, el 
dØficit se eleva hasta los 370,9 millones de euros. En este œltimo caso, la afectación de la pandemia 
en la operativa de la sanidad pœblica ha afectado de forma drÆstica a los centros de atención 
primaria y los hospitales, donde los procesos se han incrementado en nœmero y en duración media, 
lo que ha elevado significativamente el coste de las prestaciones. Esta situación excepcional se ha 
sumado a la infrafinanciación estructural que arrastra el sector en esta contingencia desde hace 
aæos y que sigue mermando el conjunto de reservas de las mutuas. 
 
Esta pandemia ha puesto de relieve la versatilidad y capacidad de adaptación del personal sanitario 
y de gestión de Asepeyo. TambiØn ha acelerado el proceso de innovación en servicios basados en 
el uso intensivo de tecnología aplicada, modernizando las aplicaciones que gestionan los procesos 
fundamentales de la Mutua y automatizando las tareas que no aportan valor aæadido al trabajo diario 
de los equipos. La continuidad del negocio durante este periodo ha sido un reto para las mÆs de 
3.300 personas que formamos Asepeyo, así como para nuestros mutualistas, asesores laborales y 
proveedores. A todos ellos, muchas gracias.  
 
Quisiera finalizar esta carta con un recuerdo muy especial para aquellas personas que fallecieron 
por la COVID-19 en las instalaciones de la Mutua, en el marco de nuestra colaboración con los 
Servicios Pœblicos de Salud.  

8 Presentación



9Presentación

¿QuiØnes somos? 
 
Una asociación de empresarios sin Ænimo de 
lucro, cuya actividad se centra en prestar 
asistencia sanitaria y en gestionar las 
prestaciones económicas por accidente de 
trabajo, enfermedad profesional, enfermedad 
comœn y accidente no laboral, así como las de 
cese de actividad para trabajadores 
autónomos, cuidado de menores afectados 
por cÆncer u otra enfermedad grave y el 
subsidio por riesgo durante el embarazo o 
lactancia natural. TambiØn realizamos la 
actividad preventiva regulada por la normativa 
de la Seguridad Social. 
 
Nuestra misión 
 
Cuidar de la salud de los trabajadores. 
 
Nuestra visión 
 
Prestar un servicio excelente, innovador y 
comprometido con las personas que nos 
impulse como aliado estratØgico en salud y 
cultura preventiva. 
 
Nuestros valores 
 
1. Vocación de servicio: Procurar la 

obtención de mÆximos estÆndares de 

calidad en la experiencia de cliente, dando 
prioridad absoluta al trabajador lesionado 
o enfermo. 

 
2. Orientación a las personas: Promover 

relaciones basadas en la confianza, el 
respeto mutuo y la escucha activa. 

 
3. Eficiencia en la gestión: Administrar los 

recursos de forma prudente, con criterios 
de sostenibilidad y transparencia. 

 
4. Contribución social positiva: Aportar 

valor a la sociedad, especialmente 
respecto a los colectivos en situación de 
necesidad, promoviendo la implantación 
de buenas prÆcticas medioambientales. 

 
5. Integridad y legalidad: Actuar con 

humanidad, Øtica y honestidad, siempre 
cumpliendo con la legalidad. 

 
6. Innovación: Maximizar la innovación 

orientada a la satisfacción de necesidades 
reales, mejorando constantemente el 
servicio, instalaciones y equipamiento. 

 
7. Trabajo en equipo: Procurar la integración 

de cada uno de los profesionales en la 
estrategia general de la empresa, 
promoviendo el trabajo colaborativo entre 
equipos y departamentos. 

Principios y valores
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En el marco de la planificación estratØgica, 
disponemos de  un sistema de gestión de la  
responsabilidad social, que desarrolla los 
principios rectores y compromisos asumidos. 
Puede consultarse en la web: 
(https://www.asepeyo.es/responsabilidad-
social-corporativa/). 
 
Plan EstratØgico 2021-2023 
 
Tras un nuevo proceso de reflexión, se 
dispone de un nuevo plan estratØgico, mÆs 
simple, condicionado por la pandemia de la 
COVID-19, pero que va mucho mÆs allÆ de sus 
consecuencias inmediatas, que da respuesta 
a cuatro objetivos clave: 
 
Objetivo clave 1: Solvencia económica 
 
Objetivo clave 2: Excelencia en el servicio 
 
Objetivoclave 3: Cultura corporativa y 
sostenibilidad 
 
Objetivo clave 4: Innovación 
 

Logros mÆs relevantes de 2020 
 
Orientación al mutualista y usuario 
  

Creación del viaje del paciente y detección 
de Æreas de mejora. 
Servicios adaptados por tipo de empresa. 
Potenciación de la web corporativa como 
centro de relación con el usuario externo. 

 
Asistencia sanitaria 
 

Avances en telemedicina: mÆs de 1.500 
teleconsultas.  
Codificación de CIE 10 mediante 
bœsqueda inteligente. 

 
Prevención de riesgos laborales 
 

Programas PGA aplicados a 11.431 
empresas (1.147.111 trabajadores). 
Premios a las mejores prÆcticas 
preventivas: 108 candidaturas. 

Prestaciones 
 
Descentralización de la gestión de la 
prestación de cese de actividad del RETA 
para asumir el volumen de ayudas 
extraordinarias por la COVID-19. 
 
Acción social 
 

Concesión de 73.620,03 euros en 
prestaciones complementarias. 

 
Infraestructuras y equipamientos  
 

Mejora del índice de valoración de 
accesibilidad a los centros en un 9 %.  
Mejora en un 4 % del índice general de 
eficiencia energØtica en los centros de la 
Mutua. 
Adaptación del Programa de Garantía de 
Calidad y Protección Radiológica de los 
centros asistenciales y hospitales, 
conforme al RD  601/2019. 

 
Transformación digital 
 

Incorporación de un modelo de trabajo 
colaborativo, mediante la implantación de 
Google Workspace. 
Mejora de la seguridad de acceso a la 
plataforma corporativa. 

 
Calidad, responsabilidad social y gestión 
ambiental 
  

Desarrollo de un nuevo mapa de procesos, 
que mejora su interrelación y dependencia. 

 
Recursos Humanos 
 

Inicio de la primera promoción de 
mentores por la EMCC (European 
Mentoring and Coaching Council).  
Programa formativo intensivo �IT COVID 
19� para la mejor gestión posible de las 
prestaciones económicas derivadas de la 
COVID-19: 24 acciones formativas y 397 
personas formadas. 

 
El grado de cumplimiento al cierre del plan 

estratØgico 2017-2020 ha sido del 87 %. 
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Retos para el 2021 
 
Orientación al mutualista y usuario 
 

Implantación de sistemas globales de 
atención al usuario: cita previa 
administrativa y atención telefónica 
ampliada.  
Incrementar la autogestión y portabilidad 
de los trÆmites del usuario. 

 
Asistencia sanitaria 
 

Proyecto Enfermera Mentor: implantación 
en los diferentes territorios. 
Puesta  en marcha de la Unidad de Tele-
psicología. 

 
Prevención de riesgos laborales 
 

Promover la implantación de las medidas 
de prevención de la COVID-19 en la 
pequeæa empresa para el mantenimiento 
de su actividad hasta el fin de la crisis 
sanitaria. 
Impulso del Portal de prevención y de la 
plataforma e-learning corporativa de 
Asepeyo. 
Promoción de la seguridad y salud en el 
trabajo a travØs de la celebración de la X 
Edición de los Premios Asepeyo Antoni 
Serra Santamans a las mejores prÆcticas 
preventivas. 

 
Prestaciones  
 

Digitalización del proceso interno de la 
contingencia profesional. 

 
Acción social  
 

Intensificar las ayudas para llegar al 
mÆximo de usuarios posible. 

 
Infraestructuras y equipamientos  
 

Apertura  del nuevo centro asistencial de 
Lugo y traslado del centro asistencial de 
Ibiza. 

 
Instalación de un nuevo equipo de 
resonancia magnØtica de 1,5 Teslas en el 

Hospital de Sevilla, y suministro de un 
nuevo equipo Telemando para el Servicio 
de Radiodiagnóstico del Hospital de 
Coslada. 

 
Transformación digital  
 

Desarrollo de nuevas aplicaciones internas 
de gestión: Afiliación / Cotización, 
Prestaciones de contingencia profesional. 
Implantación de sistemas dirigidos a los 
usuarios del servicio: gestor de turnos, 
gestor de identidades, firma electrónica. 
Implementación de un servicio de emisión 
de certificados electrónicos. 

 
Calidad, responsabilidad social y gestión 
ambiental 
 

Renovación del sello EFQM global de 
Asepeyo. 

  
Actualización del mapa de procesos de la 
Mutua, especialmente en cuanto a 
controles y gestión de riesgos asociados. 

 
Recursos Humanos  
 

Diseæo e implantación de un mapa de 
talento corporativo para gestionar las 
necesidades organizativas. 
Diseæo e implantación de un Programa de 
desarrollo directivo.     

 
Gobierno Corporativo 
 

Desarrollo de campaæas informativas de la 
Dirección de  Cumplimiento. 
Plan de formación de Riesgos Penales. 

 
Gestión de Alianzas 
 

Desarrollo de  la complementariedad entre 
redes asistenciales de +compromiso. 
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En Asepeyo nos comprometemos con 
nuestros grupos de interØs y queremos 
contribuir al desarrollo sostenible y a la 
aportación de valor, mediante políticas 
económicas, sociales y ambientales, y una 
estrategia de solvencia, excelencia en el 
servicio, innovación,  responsabilidad social y 
desarrollo sostenible. 
 
Identificación y gestión de los 
grupos de interØs 
 
Grupos de interØs identificados en el anÆlisis 
de materialidad: 
 

 
Anualmente se analizan sus necesidades y 
expectativas en relación con la Mutua para 
integrarlas en los objetivos, siguiendo el 
estandar IQNet SR 10, así como en el siguiente 
proceso de reflexión estratØgica. 
 
La gestión de asuntos y riesgos se aborda a 
travØs del correspondiente sistema de gestión 
implantado y certificado: calidad, seguridad 
del paciente, ambiental, seguridad, salud y 
bienestar laboral, seguridad de la información 
y responsabilidad social. 
 

Comunicación con los grupos 
de interØs  
 
La comunicación fluida con los grupos de 
interØs es indispensable, y se realiza mediante 
los siguientes canales: 
 

Web: en el aæo 2020 se ha convertido en 
el principal canal de comunicación y ges-
tión con los usuarios  en todos los temas 
relacionados con la COVID-19 y las pres-
taciones extraordinarias para autónomos. 

 
 
 
   

Espacios digitales de usuarios 
registrados: se han ampliado las 
prestaciones de la plataforma Asepeyo 
Oficina Virtual, tanto de forma sistemÆtica 
como extraordinaria por el impacto de la 
COVID-19. 

 
Medios de comunicación: mediante el 
envío de notas de prensa, artículos de 
opinión y la gestión de entrevistas, entre 
otros, se publican las aportaciones de la 
Mutua a la mejora del sistema.  

Redes sociales: el aumento y la mejora de 
contenidos, la información constante sobre 
la COVID-19, y la resolución de incidencias 
de los usuarios, han facilitado un 
incremento de seguidores en todas las 
redes sociales. 
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Grupos de interØs

Empleados Clientes Proveedores

Entidades 
sociales y 

ONGs  

Mutuas con 
acuerdo de 

colaboración

Administraciones 
pœblicas

Usuarios  2.054.535 +200,47%
Sesiones 4.091.422 +201,18 %
Nuevos usuarios 2.036.786 +204,13%

Total Impactos 4.979 +122,47%
Soporte on line 4.731 +156,70%

Soporte papel 239 +57,74% 

Medios audiovisuales 
(televisión y radio)

9 -50%

Linkedin +27,14 %
Twitter +12,76 %
Youtube +55,90 %
Facebook +19,18 %
Instagram +59,38 %
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Grupos de interØs

Sesiones y jornadas virtuales por 
Webinar: durante el 2020, y dada la 
situación de pandemia, se ha potenciado 
el uso de espacios virtuales para el 
desarrollo de jornadas informativas, 
especialmente aquellas relativas a la 
prevención y prestaciones derivadas de la 
COVID-19, con un total de 30. 

Azul: revista corporativa dirigida a 
pacientes y usuarios. Con ella les damos a 
conocer nuestros servicios, proyectos y 
demÆs información de interØs. A partir de 
marzo de 2020 se ha dejado de producir 
en papel y se edita, œnicamente, en 
formato digital. 

  
Servicio de Atención al Usuario  

 
Tiene como misión dar respuesta a todos los 
usuarios que contactan con Asepeyo a travØs 
los distintos canales de atención, incluyendo 
la cuenta de twitter @asepeyoresponde y la 
gestión de reseæas publicadas en Google de 
la red asistencial. 

*Todos los indicadores se han visto afectados por la 
pandemia. 

La recepción de quejas y reclamaciones pre-
senta una multicanalidad que persigue la 
facilidad de denuncia por parte del usuario. 
Éste puede manifestarse presencialmente, de 
manera telefónica, por correo postal o electró-
nico, a travØs del chat o de la web corporativa, 
utilizando las redes sociales o a travØs de la 
Oficina Virtual de Reclamaciones. 
 
Se ha logrado un índice de satisfacción de 
usuarios de 8,20 sobre 10, trasladado 
mediante encuestas directas telefónicas. Y se 
ha introducido la opinión directa del paciente 
en el diseæo de la nueva estructura de mi 
Asepeyo. 
 

Informe anual y memoria de 
sostenibilidad 

 
Tras la Junta General de cada ejercicio se 
publica este informe con la actividad 
realizada por la Mutua y sus estados 
contables, que incluye la memoria de 
sostenibilidad. Se pone a disposición de 
todas las empresas asociadas y se publica 
en la web. Este documento se dirige a 
todos los pœblicos. 

 
Memorias de los hospitales Asepeyo 
(Coslada, Sant Cugat y Cartuja) 

 
Informe sobre la actividad asistencial de 
nuestros hospitales. TambiØn se pone a 
disposición de todas las empresas 
asociadas y se publica en la web.  

 
Comunicación al pœblico interno 

 
Se ha mejorado la herramienta de 
comunicación interna para que el 
contenido sea mÆs fÆcilmente localizable 
e interpretado por los usuarios internos a 
los que afecta. 

Tipo webinar
Nœmero de  
webinars 
realizadas

Asistentes

Prestaciones y 
normativas SS COVID

14 6.684

Prevención de riesgo y 
sanitaria COVID

9 1.977

Otros 7 1.363

Totales 30 10.024

Llamadas telefónicas 122.951

Solicitudes de atención 
88.924 

(1.881 reclm. y 702 quejas) 

Chats on line 1.814

Tweets 888

Reseæas 254
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